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V diplomski nalogi sem predstavila postopek prenove prodaje preko spleta. Glavni namen 
prenove tega procesa je sprememba in skrajšava postopka procesa na tak način, da bo 
celotni proces potekal hitrejše ter boljše. Vsi ukrepi so namenjeni povečanju zadovoljstva 
strank. Glavna cilja prenove sta skrajšava in izvedba procesa v čim krajšem času ter s čim 
nižjimi stroški. Cilj prenove procesa je tudi odprava nepotrebnih aktivnosti, ki podaljšujejo 
proces in zmanjšujejo učinkovitost zaposlenih ter organizacije. Za dosego cilja sem v 
prvem delu naloge predstavila teorijo na izbranem področju. V teoriji so povzeti in opisani 
vidiki prenove poslovnih procesov, izvajanje ter členitev poslovnih procesov v podjetju, 
poslovno modeliranje, tehnike modeliranja in pristopi ter metodologije prenove 
poslovanja. Praktični del naloge obsega uporabo metod deskripcije, primerjave in 
razvrščanja. V praktičnem delu pa je s pomočjo fiktivne organizacije prikazan potek 
obstoječega in prenovljenega postopka prodaje preko spleta. Pri tem delu naloge sem 
uporabila znanstveno metodo diskretnih stimulacij. Stimulacije obstoječega in 
prenovljenega postopka so pripomogle k boljšemu sprejetju ukrepov, s katerimi postopek 
steče hitreje ter z manj zastojev. Sam proces prodaje je dolg in se izvaja neprestano. 
Simptomi, ki povzročajo slabše delovanje postopka, so predvsem prisotnost številnih 
zastojev pri izvajanju procesa, prevelika možnost izbire izdelkov, predolg postopek 
naknadnega obveščanja stranke v primeru, da potrebnih zalog v podjetju ni, in problem 
veljavnosti e-mail računa. V diplomskem delu sem si zastavila cilj, da z odpravo 
nepotrebnih aktivnosti proces izboljšam tako, da bo potekal hitreje in učinkoviteje. 
Sprememba procesa privede do pozitivnih učinkov, saj omogoči razbremenitev zaposlenih 
in hitrejšo obdelavo ene stranke, ki vstopajo v proces za štirideset minut. Boljša struktura 
spletne strani pa privede do lažje izbire izdelkov in hitrejše izvedbe nakupa. 
Ključne besede: prodaja preko spleta, vidiki prenove, modeliranje, obstoječi postopek, 




IMPROVEMENT OF ONLINE SALES PROCESS 
The thesis deals with the renewal procedure of online sales process. The main purpose of 
this reform is to change and cut off the irrelevant pieces of the existing process in a way 
that the whole process run faster and better. All measures are designed to improve 
satisfaction of all customers. Therefore the main aim of this diploma thesis is to prove 
that existing process can be improved in the shortest possible time and with minimal cost. 
One of the aims of this renovation of online process is also to reduce irrelevant activities 
which prolong the existing process and reduce the efficiency of the staff and the 
organization. The diploma thesis is divided in two parts theoretical and practical part. To 
achie. In the theoretical part is introduced the theory of chosen field more exactly here 
are summarized and descripted aspects of business process reengineering, 
implementation and division of business processes, business modelling, modelling 
techniques, approaches and methodologies for renewal business. In the second practical 
part is by fiction organization represented the progress of the existing and renewed one 
line sales process. In this part of the thesis I used the scientific method of discrete 
stimulation. Stimulations of existing and renewed process helped to except better 
measures with which the process run faster and with less congestion. The sales process is 
long and is performed continuously. Symptoms that cause impairment of the procedure 
are mainly the presence of many delays in the implementation process, too much choice 
of products, lengthy process subsequent information the customer in case if in the 
company is not enough necessary stocks and the problem of validly of the e-mail account. 
Therefore I set itself the aim to try to eliminate unnecessary activities and to improve the 
process itself so that it is faster and more efficient. Accepted decisions are leading to 
positive effects because employees are working less and the process is faster. Better 
structure of the website leads to easier product selection and it accelerate the task of 
purchasing. 
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1 UVOD 
Ko se podjetje odloči za prenovo poslovnega procesa, mora spoznati prednosti in slabosti 
obstoječega procesa ter pripraviti načrt za izboljšavo in odpravo pomanjkljivosti. Ena 
izmed ključnih dejavnosti, ki jih je potrebno izvesti, je dobro pripravljena strategija, saj ta 
ključno pripomore k uspešnosti prenove. Vsako preoblikovanje procesa poslovanja je 
zahtevno in dolgotrajno ter se od procesa do procesa prenove razlikuje. Vse dejavnike je 
potrebno prilagoditi procesu, ki ga želimo prenoviti. Sam postopek prodaje preko spleta je 
potrebno spremeniti tako, da bo sprejemljiv za stranke. Sam proces prodaje preko spleta 
je dolg in se izvaja neprestano. Največ dela se izvede v oddelku skladišče. V tem oddelku 
povzroča dodatno delo predvsem možnost dveh vrst plačila, in sicer plačilo preko 
plačilnega naloga in plačilo po povzetju. Nepotrebne aktivnosti v tem oddelku se nanašajo 
predvsem na naknadno obveščanje stranke in vse navezujoče aktivnosti v primeru, da 
želenih izdelkov ni na zalogi. Računovodski oddelek ima veliko dela predvsem zaradi 
pravice uveljavljanja reklamacije. Ena izmed težav je tudi prevelika možnost izbire in 
razvrščanja izdelkov. Simptomi, ki povzročajo slabše delovanje postopka, so predvsem 
prisotnost številnih zastojev pri izvajanju procesa, prevelika možnost izbire izdelkov, 
predolg postopek naknadnega obveščanja stranke v primeru, da potrebnih zalog v 
podjetju ni, in problem veljavnosti e-mail računa.  
V diplomskem delu sem si zastavila cilj, da poskusim z odpravo nepotrebnih aktivnosti 
izboljšati postopek tako, da bo potekal učinkovitejše in hitrejše. Glavni namen prenove je 
spremeniti in skrajšati postopek procesa tako, da bo celotni proces potekal hitreje in 
boljše. Vsako podjetje želi poslovati učinkovitejše, kakovostnejše in hitrejše. Vsi izboljšani 
ukrepi pripomorejo k večjemu zadovoljstvu strank. 
S svojim delom želim potrditi ali ovreči predpostavljeno hipotezo, ki se glasi: S svojo 
raziskavo želim dokazati, da je s prenovo procesa prodaje preko spleta mogoče 
razbremeniti, izboljšati in skrajšati delovanje obstoječega postopka prodaje preko spleta 
za vsaj 5 %. 
Teoretični del naloge je predstavljen z metodami deskripcije, primerjave in razvrščanja. 
Praktični primer sem reševala z znanstveno metodo diskretnih stimulacij procesov. Pri 
izdelavi trenutno obstoječega in prenovljenega postopka procesa prodaje preko spleta 
sem uporabila računalniški program Micrografx iGrafx Process. Rezultati izdelane analize 
kazalnikov procesa pa so ovrgli oziroma potrdili zastavljeno hipotezo. Z modeliranjem 
podatkov poskušam ugotoviti in določiti zakonitost delovanja ter kazalnike izvajanja. 
Pridobljeni rezultati so pripomogli k racionalni odločitvi, ali je uvedba ukrepov 
prenovljenega postopka smiselna ali ne.  
Diplomsko delo je sestavljeno iz štirih poglavij in zaključka. V teh poglavjih je prenova 
procesa obravnavana tako teoretično kot tudi praktično. Prvo je uvodno poglavje, v 
katerem so predstavljeni problemi, namen, cilji in hipoteze, ki so privedle do prenove 
poslovanja. Drugo poglavje je teoretično, in sicer so tu opisana teoretična izhodišča 
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prenove, vidiki prenove, izvajanje in členitev poslovnih procesov podjetja, poslovno 
modeliranje, tehnike modeliranja ter pristopi in metodologije prenove poslovanja. Tretje 
poglavje je praktično. V prvem delu tega poglavja je predstavljena organizacija oziroma 
fiktivno podjetje Zoya d. o. o., na podlagi katerega je bila izvedena prenova poslovanja. 
Predstavitev podjetja je sestavljena iz predstavitve organizacijskega, kadrovskega in 
pravnega vidika. Drugi del poglavja pa je praktičen, in sicer je tu na konkretnem primeru 
opisno in grafično predstavljen trenutni obstoječi postopek poslovanja podjetja. V tem 
poglavju opišem in prikažem tudi slabosti trenutno obstoječega procesa ter vse aktivnosti, 
ki jih je bilo potrebno izvesti pred dosegom učinkovite prenove poslovanja. 
Četrto poglavje je prav tako praktično. V tem delu sta predstavljena opis in grafična 
predstavitev prenovljenega poteka poslovanja. Na koncu pa je prikazana primerjava 
diagramov Asls in ToBe. V zaključnem delu so predstavljene glavne ugotovitve diplomske 
naloge, prav tako pa tudi ovržem oziroma potrdim zastavljeno hipotezo. 
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2 TEORETIČNA IZHODIŠČA RAZISKAVE 
2.1 VIDIKI PRENOVE POSLOVNIH PROCESOV 
»Prenova poslovanja je vezana na prenavljanje poslovnih procesov. Ta proces se nanaša 
na različna področja, ena izmed pomembnejših področij pa so standardizacija, 
racionalizacija, poenostavljanje postopkov, uvajanje nujnih organizacijskih sprememb ter 
pogoji, ki jih je potrebno uvesti kot osnovo za uvedbo sodobne informacijske tehnologije 
in sodobnih konceptov skupinskega dela.« (Kovačič, 1998, str. 85). 
Pri prenovi je potrebna opredelitev ciljev prenove, ti pa morajo temeljiti na težnji po 
uspešnem in učinkovitem delovanju poslovnih procesov. Pri prenovi iščemo optimum treh 
medsebojno odvisnih, omejujočih in nasprotujočih si treh pomembnih kriterijev: stroškov, 
časa ter kakovosti (Kovačič, 1998, str. 85). 
Kovačič (1998, str. 85) omenja, da kriterij časa predstavlja zmožnost podjetja, da lahko v 
predvidenem času proizvede zahtevani proizvod. Stroškovni kriterij temelji na prilagoditvi 
stroškov končnega izdelka oziroma »outputa« cenovnim razmeram, ki zahtevajo 
dogovorjeni obseg porabe sredstev iz proračuna, izdatke in prodajno ceno proizvoda na že 
obstoječem trgu. Stroški in potrebni čas predstavljajo omejitev, ki lahko vpliva na 
kakovost končnega rezultata poslovnega procesa. To lepo prikaže Slika 1, na kateri vidimo 
trikotnik vplivov treh temeljnih ciljev, ki vplivajo na uspešnost prenove poslovanja. 
Trikotnik je sestavljen iz treh krakov, vsak krak pa ponazarja enega izmed možnih ciljev, 
tako lahko v določenem primeru proizvedemo običajni izdelek poceni in hitro, ne moremo 
pa hitro ter poceni ustvariti zelo kakovostnega izdelka, marveč lahko proizvedemo zelo 
kakovostni izdelek hitro in drago. Pri vsaki izdelavi se moramo odpovedati določenemu 
kriteriju. Tu je kriterij omejitve strošek. 












(višja kakovost) (nižji stroški) 
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Kovačič (1998, str. 86) opredeli poslovni proces kot povezavo med seboj logično 
povezanih nadzornih in izvajalskih postopkov, končni rezultat katerih je planirana storitev 
ali proizvod. 
»Reinženirstvo oziroma BPR lahko opredelimo kot podrobno preveritev procesov, 
postopkov in aktivnosti ter korenito spremembo, ki jo povzročimo z namenom dosega 
pozitivnih rezultatov na področjih povečevanja kakovosti izdelkov, zniževanja stroškov ter 
povečevanja kakovosti storitev in izdelkov.« (Peček, 2014, str. 114).  
»Razvoj informacijskega sistema, namenjenega potrebam prenovljenega poslovanja, 
temelji predvsem na naslednjih prednostih (Kovačič, 1998, str. 143): 
 uporabnost modela E-R kljub pomanjkanju njegove semantike pri modeliranju 
podatkov; 
 uporabnost objektivnega pristopa na tem področju; 
 uporabnost trenutno razpoložljivih orodij za poslovno modeliranje in orodij CASE 
pri razvoju takšnega informacijskega sistema; 
 opredelitev kadrovske in organizacijske osnove za uspešen razvoj informacijskega 
sistema, namenjenega informatizaciji prenovljenega poslovanja.« 
»Ekonomski, organizacijski in upravljalni vidiki, ki jih mora organizacija upoštevati pri 
prenovi in informatizaciji poslovanja (Kovačič, 1998, str. 144): 
 učinkovitost in uspešnost poslovanja prenovljenih organizacij; 
 povečanje vrednosti podjetij; 
 prenova organiziranosti; 
 upravljanje in vodenje organizacij v novih razmerah.« 
»Prenovitev poslovnih procesov zajema naslednje cilje (Kovačič, Jaklič, Štemberger & 
Groznik, 2004, str. 64):  
 z odstranitvijo nepotrebnih aktivnosti poenostavimo poslovni proces; 
 skrajševanje vseh poslovnih procesov v podjetju, dvig odgovornosti in s tem 
posledično zniževanje stroškov poslovanja; 
 povečevanje dodatne vrednosti v vseh poslovnih postopkih ter postopno 
dvigovanje kakovosti proizvodov in storitev podjetja; 
 zniževanje stroškov izvajanja postopkov in ohranjanje ustreznega razmerja časa in 
kakovosti; 
 s povečanjem zanesljivosti in doslednosti izvajanja postopkov ohranjamo kakovost 
proizvodov in storitev; 
 bolj tesno in neposredno povezovanje z dobavitelji; 
 usmeritev v lastne ključne zmožnosti in prenos ostalih procesov, v katerih nismo 
konkurenčni ali pa niso ključni za naše delovanje.«  
Reinženiring oziroma prenova poslovnih procesov je informatizacija posameznih področij 
poslovanja podjetja. Predstavlja predvsem možnost za izvedbo temeljite prenove 
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poslovnih procesov in pravil, ki v obravnavani organizaciji veljajo. V praksi pogosto na 
reinženiring vplivajo trenutne razmere, npr. pomanjkanje časa, ki nas prisili, da namesto 
nove rešitve prevzamemo že trenutne organizacijske rešitve. Na takšen način prenašamo 
neracionalnost in vse nepravilnosti že obstoječih rešitev. Reinženering pomeni popolno 
prenovo vseh delovnih postopkov in njegov glavni cilj je bolj učinkovito izkoriščanje vseh 
tehnoloških zmogljivosti sodobne informacijske ter komunikacijske tehnologije. Le-ta nam 
pomaga pri doseganju izhodov na najbolj učinkovit način (Vintar, 2003, str. 89). 
Značilnosti dobrega procesa po Pečku (2014) so:  
 usmerjenost na končnega uporabnika oziroma na kupca; 
 dodatne vrednosti proizvodov se dvigujejo; 
 lastniki so znani in sposobni; 
 s strani vseh sodelujočih v procesu je prisotno sprejemanje in razumevanje; 
 možna je merljivost učinkovitosti in uspešnosti; 
 nenehno izboljševanje oziroma neprestano prenavljanje procesa. 
Cilje prenove je potrebno opredeliti pri celoviti prenovi poslovanja, ti cilji temeljijo na 
učinkovitosti, uspešnosti in konkurenčnosti poslovanja ter izvajanja prenovljenih procesov. 
Pri prenovi poskušamo doseči optimum več medsebojno nasprotujočih si, odvisnih in 
omejevalnih ciljev prenovljenega poslovanja. Slika 2 prikazuje vpliv, kako temeljni cilji, kot 
so povečanje hitrosti, zmanjšanje stroškov in dvigovanje kakovosti, zmanjšanje 
kompleksnosti ter izboljšanje prilagodljivosti poslovanja, vplivajo na uspešnost celotne 
prenove poslovanja (Kovačič & Peček, 2006, str. 23). 








Vir: Kovačič & Peček (2006, str. 23) 
Prenova poslovanja se ne more obravnavati le z vidika uvedbe sodobne informacijske 
tehnologije ali le s stališča informatizacije. Pri postopku prenove me je Leavitt opozoril, da 
je potrebno pri kateri koli spremembi postopka poleg tehnološke problematike upoštevati 



















je grafično prikazan na Sliki 3 in vsebuje procese, strukture, kadre, kulturo ter tehnologijo 
(Kovačič & Bosilj Vukšić, 2005, str. 45).  
 







Vir: Kovačič & Bosilj Vukšić (2005, str. 45) 
Izhodišča, ki so potrebna za ureditev pogojev v podjetju in v širši družbi, zajemajo 
kulturni vidik. Ti pogoji morajo omogočati naklonjenost spremembam in ocenjevanje 
možnosti, strateških ciljev ter strategij, ki so potrebni za izvajanje sprememb. Splošna 
kultura opredeljuje način razmišljanja in življenja, ki ga skozi čas preoblikuje skupina ljudi, 
v kateri imajo člani skupne in enake vrednote. Organizacijska podjetniška kultura pa 
opredeljuje vedenje posameznih članov skupine, njihove sposobnosti pripravljenosti 
sodelovanja v posameznih oddelkih, delovnih skupinah in v celotnem podjetju. Vidik je 
zaradi večplastnosti potrebno obravnavati s stališča posameznika, podjetja in družbe v 
okviru podanih priložnosti ter možnosti (Kovačič, 1998, str. 86). 
Strukturni vidik je opredeljen predvsem z vidika organiziranosti podjetja. Trije osnovni 
poslovni gradniki so predeljeni z optimizacijo poslovanja. Ti gradniki so poslovni procesi, 
organizacija in resursi oziroma viri. Človeški resursi in ostali nujno potrebni viri za 
izpolnjevanje zastavljenih ciljev ter izvajanje poslovnih procesov so združeni v organizaciji. 
Zaporedje ciljno usmerjenih aktivnosti, ki je namenjen uporabi virov, je poslovni proces, 
resursi pa so predvideni za izvajanje poslovnih procesov (Kovačič, 1998, str. 86). 
Različne možnosti povečanja razpoložljivosti, prilagodljivosti in produktivnosti obstoječih 
kadrovskih potencialov obravnava kadrovski vidik. Pri izvajanju prenavljanja in 
uveljavljanja sprememb imajo pri izboru prednost bolj izobraženi kadri, ki so usposobljeni 
za uporabo sodobne informacijske tehnologije. Sodobne organizacije temeljijo na 
kvalificiranju, izobraževanju in usposabljanju obstoječih kadrov (Kovačič in Bosilj Vukšić, 
2005, str. 46). 
Tehnološki vidik je pri prenovi poslovnih procesov dosežen z vključevanjem procesa v 
avtomatizacijo posameznih postopkov. Globalno gledano dosežemo pri tem vidiku slabe in 
negativne rezultate, parcialni pozitivni rezultati zamegljujejo priložnosti in prednosti 
procesi 
kadri strukture 
Kultura  tehnologija 
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informatizacije primerno prenovljenega poslovnega procesa ter infrastrukturno vlogo 
informatike v procesu (Kovačič & Bosilj Vukšić, 2005, str. 46). 
»Glede na nivo prenove ločimo naslednje skupine (Kovačič & Bosilj Vukšić, 2005, str. 49): 
 celovito ali strateško prenovo poslovanja. Ta prenova je osredotočena na ključna 
strateška vprašanja organizacije. Vključuje informatiziranje poslovnih procesov, 
spreminjanje poslovnih procesov, informatizacijo poslovnih procesov ter 
spreminjanje poslovnega modela; 
 preureditev ali prenova in informatizacija posameznih poslovnih procesov ali 
njihovih delov. Ta nivo prenove temelji na izkoriščanju možnosti sodobne 
informacijske tehnologije. Zaradi koriščenja informacijskih zmogljivosti imenujemo 
to vrsto prenove tudi informacijska prenova.« 
Prenova poslovnih procesov opredeljuje štiri ključne korake, ti se glede na nivo prenove 
poslovnih procesov ne spreminjajo. Poudarek temelji na poznavanju in razumevanju 
delovanja obstoječega procesa, povezanosti procesov, vhodov in izhodov ter vzorčno-
posledične povezave. Slika 4 prikazuje štiri ključne korake pri prenovi poslovnih procesov. 
 









Vir: Kovačič & Bosilj Vukšić (2005, str. 50) 
Pri prenovi je prvi korak razumevanje, ki pripomore k povečanju ustvarjalnega vpogleda 
na dejansko stanje organizacije. Ta korak opredeljuje temelj, iz katerega naknadno 
izhajajo vse ostale aktivnosti procesa. Poznavanje realnega stanja pripomore k 
oblikovanju poti in ciljev, ki jih želimo doseči. Pravilna zaznava trenutnega stanja 
pripomore k odpravi strahu pred spremembo, s pravilno interpretacijo omogočimo 
zaposlenim jasno opredelitev začetka in ciljev projekta prenove (Kovačič & Bosilj Vukšić, 
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Z modelom obstoječih procesov v organizaciji se prične modeliranje. Model je namenjen 
razumevanju samega delovanja sistema in predstavlja osnovo za analizo ter diskusijo o 
pravilnostih izvajanja aktivnosti. Analiza delovnih procesov in odkrivanje podvajanja ter 
izvajanja nepotrebnih aktivnosti omogoča trenutno stanje procesov. Analiza neskladnosti 
je rezultat modeliranja, omogoča pa odpravo neskladnosti na podlagi načrta, prikazanega 
v prenovljenem modelu (Kovačič & Bosilj Vukšić, 2005, str. 50). 
Rezultat analize na novo modeliranega procesa je poenostavitev poslovnih procesov. 
Poenostavitev znižuje kompleksnost obstoječih poslovnih procesov, pri tem pa se ne 
opušča zahtevanih standardov (ažurnost podatkov, sledljivost dogodkov). Rezultat 
poenostavitve je odprava zniževanja stroškov in izgube materiala (Kovačič & Bosilj Vukšić, 
2005, str. 50). 
Zadnji korak pri prenovi poslovnih procesov je optimizacija, ta pa se prikaže v 
standardizaciji in tipizaciji izvajanja poslovnih procesov, kar pa je tudi osnova za 
informatizacijo. Rezultat optimizacije je ohranjanje ključnih procesov, kar omogoča, da se 
slednji stabilizirajo (Kovačič & Bosilj Vukšić, 2005, str. 50). 
2.2 IZVAJANJE IN ČLENITEV POSLOVNIH PROCESOV V PODJETJU 
V podjetju je poslovni proces najpogosteje nepregleden, neprilagodljiv in obremenjujoč 
dejavnik v informacijskem ter poslovnem pogledu. Proces se prične s klasičnim 
načrtovanjem prodaje, nabave in proizvodnje, je osnova za relativno dolgo čakanje na 
poti od materiala do izdelka, je pa tudi pogon z velikimi serijami izdelkov. Skozi različne 
organizacijske enote poteka potek, obremenjen z vsemi problemi, ki tradicionalno 
nastanejo pri prehodu iz enega funkcionalnega dela do drugega. Pri procesu izvajanja se 
pojavljajo moteči dejavniki in nenačrtovani ter občasni zahtevki za proizvodnjo določenih 
proizvodov, ti zahtevki pa se zaradi tehnoloških in tržnih sprememb pojavljajo vse 
pogosteje (Kovačič, 1998, str. 91). 
Podjetje si prizadeva bistveno skrajšati trajanje poslovnega oziroma proizvodnega cikla in 
zagotoviti boljšo preglednost celotnega poslovnega procesa. Preglednost se poskuša 
izboljšati že od samega začetka, in sicer želimo izboljšati proces od samega zahtevka 
potrošnika po določenem izdelku ali storitvi pa vse do njegove pravočasne dobave in 
izvedbe. Upoštevati moramo tudi dejstvo, ki se nanaša na realno naročnikovo poznavanje 
našega trenda po proizvajanju z opredeljenimi količinami in roki. Zmožnost proizvajanja 
pa se običajno razlikuje od realnih zmožnosti podjetja, saj prihaja do razlik med načinom 
načrtovanja in časovnim razporejanjem proizvodnje ter zniževanja količin v proizvodni 
seriji. Novo stanje zahteva informacijsko tehnologijo, ki je s stališča vsebinskega vidika 
bistveno drugačna od obstoječih programskih rešitev z obstoječega področja. Za dosego 
boljših rezultatov potrebujemo bolj poglobljen pristop uporabnikov k razvoju in uporabi 
novih rešitev. Skozi funkcijski silos podjetja poteka poslovni proces, le-ta pa je sestavljen 
iz več (pod)procesov. V primeru proizvodnega podjetja so v smislu Porterjeve vrednostne 
verige izpostavljeni trije temeljni procesi in nizi podpornih procesov. Ti nizi so financiranje, 
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kadrovanje in informacijska podpora. Slika 5 prikazuje funkcijski silos in temeljne poslovne 
procese (Kovačič, 1998, str. 92). 
Slika 5: Funkcijski silosi in temeljni poslovni procesi 





Vir: Kovačič (1998, str. 92) 
Tradicionalni model delovanja podjetja je pogosto neprimeren predvsem pri sprejemanju 
obveznosti izvajalcev v delovnem procesu. V procesu, kjer zaposleni prevzemajo 
obveznosti za posamezno delo, obstaja strinjanje predvsem v tem, kaj mora biti izvršeno, 
kdaj bo izvršeno in kdo bo izvajalec. Pri tradicionalnem modelu ni zagotovljenega 
mehanizma, ki bi zagotavljal doseganje zadovoljstva poslovnih partnerjev podjetja. 
Poslovni proces poteka skozi funkcijski silos podjetja, ta je sestavljen iz več podprocesov, 
v katerih se zaganjajo in zaključujejo vse poslovne aktivnosti. Sam proces je definiran kot 
poslovna ali proizvodnja aktivnost, s katero se zagotavlja učinkovito delovanje enega 
vidika podjetja ali organizacije. Za tekoče zaporedno izvajanje poslovnih aktivnosti pri 
klasični, funkcionalni organiziranosti podjetja predstavljajo problem predvsem prehodi 
med posameznimi organizacijskimi tvorbami. Zato je potrebno poskrbeti za pravilno 
organizacijsko in informacijsko prenovo, ki bo omogočila nemoten ter optimalen potek 
izvajanja procesov (Kovačič & Vintar, 1994, str. 119). Na nivoju izvajanja pojasnjujejo 
proces posamezni poslovni postopki oziroma delovni procesi. Členitev delovnih procesov 














Vir: Kovačič (1998, str. 94) 
»Delovni proces je sestavljen iz niza medsebojno odvisnih in povezanih aktivnosti, 
določajo ga naslednje sestavine (Kovačič, 1998, str. 4): 
 Vhodi: so vsi izdelki ali storitve, ki v proces vstopajo in so predmet preoblikovanja 
v izhode delovnega procesa. 
 Lastnik procesa: je odgovoren posameznik za nadzor in izvedbo delovnega 
procesa. 
 Prevzemniki: so notranji ali zunanji poslovni partnerji, njihova naloga je 
sprejemanje in prevzemanje rezultatov delovnega procesa. 
 Omejitve: so pogoji, ki opredeljujejo obseg omejitve pristojnosti lastnika procesa 
in obseg delovanja procesa. 
 Aktivnosti: so skupine zaporednih opravil, ki pretvarjajo vhodne veličine v izhodne, 
pri tem izrabljajo razpoložljive vire, pristojnosti in zmožnosti, odzivajo se na 
sporočila o potrebah po povečanju ali zmanjšanju zagotavljanja izhodnih veličin. 
 Dodana vrednost: je prispevek k vrednosti proizvoda ali storitve, ki je v tem 
procesu predmet preoblikovanja. 
 Strošek: je skupna vrednost porabe v vseh aktivnostih proizvajanja izhodnih veličin 
oziroma skupna vrednost pretvorbe vhoda v izhod. 
 Čas: je število časovnih enot, ki so potrebne za proizvodnjo posamezne izhodne 
veličine, in sicer od zahtevka za proizvodnjo do uspešne predaje poslovnemu 
partnerju oziroma naročniku. 
 Ključni dejavniki uspeha: je nekaj pomembnih ciljev, ki zagotovijo naročniku 
uspešnost izvajanja delovnega procesa. 
 Izhodi: so proizvodi ali storitve, ki v delovnem procesu nastajajo oziroma se 
proizvajajo.« 
»Delovni procesi in aktivnosti so osnova poslovnih ter delovnih procesov, predstavljajo 
















Elementarni nivo poslovanja na eni strani predstavlja aktivnost, na drugi pa logično 
zaključeno celoto pravil, katerih izvedba je prožna s poslovnimi dogodki. Vhodno/izhodne 
veličine in pravila za izvajanje omogočajo izvajanje procesa. Aktivnosti posameznega 
procesa opišemo in dokumentiramo preko naslednje vsebine (Kovačič, 1998, str. 95): 
 Izvajalec: ima vlogo izvajalca pri izpolnjevanju aktivnosti 
 Vhodi: povedo kaj, od kod, na kakšen način in v kakšni obliki ter s kakšno vsebino 
vstopa v proces. 
 Opis: kaj se v aktivnosti izvede, na kakšen način oziroma katere podatke in orodja 
potrebuje za izvedbo, gre za opis obstoječih poslovnih pravil, omejitev ter pravil 
izvajanja. 
 Izhodi: povedo, kaj iz aktivnosti izhaja, v kakšni obliki in s kakšno vsebino, kam in 
na kakšen način se posreduje. 
 Vrednotenje: gre za časovne, stroškovne, kadrovske in ostale parametre, ki so 
potrebni za izvajanje. 
 Pripombe in izboljšave: so pripombe in ostali komentarji, ki se navezujejo na 
izboljšanje izvajanja, učinkovitosti ter uspešnosti izvedbe. 
 Priloge: je izpolnjen dokument, ki vsebinsko opredeljuje in dopolnjuje prikaz 
aktivnosti.« 
Sam model je odprt in poudarja povezavo z okoljem. Odprt sistem vsestransko komunicira 
s svojim okoljem in na takšen način izmenjuje energijo, materialne proizvode ter 
informacije. Investicije in redno poslovanje so zagotovljeni s finančnimi sredstvi. Sredstva 
so deloma generirana iz okolice (poslovni partnerji, banke), v večini so del lastnega 
financiranja. Predmeti dela, sredstva za delo in kadri so sredstva, ki jih vsaka organizacija 
potrebuje. Ta sredstva je potrebno v skladu z zahtevami okolja nenehno dopolnjevati in 
menjati. Funkcioniranje sistema je povezano z intenzivnimi informacijskimi procesi. 
Informacijski sistem je samo podsistem nekega širšega sistema. Delovanje organizacije je 
odvisno od informacijskega sistema, ki sistemu zagotavlja podatke oziroma informacije. 
Podjetje kot sistem je prikazano na sliki (Vintar, 2003, str. 49). Pravila obnašanja 
poslovnega procesa so opredeljena na podlagi aktivnosti, ki so osnovna sestavina 
poslovnih in delovnih procesov ter opredeljujejo pravila obnašanja sistema oziroma 
poslovna pravila. Poslovno pravilo je opredeljeno kot izjava ali stavek, ki omejuje ali 
definira določen vidik poslovanja z namenom, da se v sistem uvede ustrezno poslovno 


















Vir: Vintar (2003, str. 49) 
2.3 POSLOVNO MODELIRANJE 
Podjetja se med seboj razlikujejo po ciljih in problemih, zato se njihove potrebe 
medsebojno razlikujejo. Celotno zavedanje poslovnega vidika v organizaciji je 
nepogrešljivo za učinkovito in uspešno vodenje ter delovanje podjetja. Iz prakse je 
razvidno, da poznavanje delovanja organizacije in pogled neodvisnega zunanjega 
strokovnjaka pri prenovi procesa prinese boljše rezultate. Poznavaje obstoječega stanja 
podjetja in poznavanje ciljev, ki bi jih radi z obnovo procesa radi dosegli, sta podlagi za 
opredelitev obsega ter globine modeliranja. Temu primerno izberemo ustrezen pristop 
modeliranja poslovnih procesov, določimo prioritete in pripravimo načrt, ki vključuje 
premišljeno delo ter vključevanje sodelavcev v postopek modeliranja. Na Sliki 8 je 










































Vir: Comtrade (2016b) 
Oblikovanje poslovnih procesov je neizogiben predpogoj za učinkovito upravljanje 
procesov. Modeliranje poenoti pogled na izvajanje procesov in dvigne raven zavedanja 
poslovnega vidika pri udeležencih, to pa neposredno vpliva na kakovost strokovnega dela. 
Hitre spremembe v procesih se olajšajo s poznavanjem celotnega procesa in poslovanja. 
Celovita slika omogoča sprejemanje smiselnih in učinkovitih sprememb ter zmanjšanje 
tveganja. Ko imamo vpogled v celoten potek procesa, lažje odkrijemo slabosti in s tem 
povečamo možnosti za izboljšave (Comtrade, 2016c). 
Poslovno modeliranje procesov organizacijam pomaga pri izboljšanju njihovega 
notranjega delovanja in omogoča lažje doseganje zastavljenih ciljev podjetja. Za 
implementacijo poslovnega modeliranja procesov so bile razvite številne metode. Razvite 
tehnike pomagajo podjetju identificirati, analizirati in izboljšati proces poslovanja podjetja. 
Kljub razvitim metodam se še vedno pojavlja potreba po prilagojenih metodologijah, ki so 
pripravljene tako, da se prilagodijo specifičnim karakteristikam organizacije. Vzorci 
procesa se nanašajo na povzetek procesa, ki se pogosto izvaja v organizaciji, in na 
učinkovitost izvajanega procesa, ki bi ga bilo mogoče uporabiti pri prilagojeni metodologiji 
modeliranja poslovnih procesov. Ta metoda cilja na majhna in srednje velika podjetja, da 
bi začela uporabljati zbirko kohezivnih vzorcev poslovnega modeliranja procesov 
organizacije. Ti vzori so bili povzeti preko študij poslovnega modeliranja procesov in 
povzemanja medsebojnih podobnosti. Vzorci so organizirani v generični okvir za poslovno 
modeliranje poslovnih procesov. Metoda, ki uporablja isti generični okvir, se uporablja za 
izbiranje in dodajanje najbolj ustreznih vzorcev za ugotavljanje donosnosti jedra postopka 
modeliranja procesov. Tako fleksibilnost generičnega okvirja omogoča osnovo za 















Slika 8: Življenjski cikel upravljanja poslovnih procesov 
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Poslovni model lahko opredelimo kot primer modela delovanja podjetja v okolju. Vse, kar 
kakorkoli vpliva na značilnosti poslovnih procesov (izvajalci, podizvajalci, kupci, dobavitelji 
itd.), je okolje podjetja. 
Model omogoča preglednost sistema, ki na eni strani omogoča obratovanje poslovnih 
procesov, ki podjetju prinašajo dodano vrednost, oziroma omogoča proizvajanje 
proizvodov in storitev za naročnike ter uporabnike, na drugi strani pa omogoča različnim 
uporabnikom na različnih ravneh znotraj podjetja zagotavljanje optimalne količine 
potrebnih podatkov in navodil za izvajanje postopkov, aktivnosti ter delovanje delovnih 
procesov. Na tretji strani je lastnikom zagotovljena varnost kapitala in ustreznost njihovih 
naložb v podjetje. Zato govorimo o procesnem, poslovnem ali podjetniškem in 
izvedbenem vidiku uporabe poslovnega modela (Kovačič, 1998, str. 99).  
Poslovna funkcijska struktura je element organizacijske strukture, ki vpliva na uspeh 
prenove poslovnega procesa. Organizacijska struktura prav tako opredeljuje strukturo 
managementa. Organizacijska kultura je sestavljena iz prilagajanja zaposlenih 
spremembam in iz politike. Naslednja Slika 9 prikazuje zgoraj navedene vplivne elemente, 
ki vplivajo na uspeh prenove poslovnega procesa (Kader & Dvolatzky, 2016, str. 110). 













Vir: Kader & Dvolatzky (2016, str. 110) 
Model je tudi nekakšna preslikava naših predstav o realnosti oziroma nerealnosti kot taki, 





















modelom. Model je vedno v odnosu s svojim originalom. Med modeloma obstajajo 
analogije in podobnosti, ki se odražajo predvsem v enakih funkciji, strukturi ter obnašanju 
ali pa se odražajo v kombinaciji vseh teh lastnostih (Kovačič & Vintar, 1994, str. 43). 
»Od ciljev prenove in informatizacije poslovanja je odvisna podobnost obravnave različnih 
vsebin poslovnega modela. Na podlagi tega pa obstajajo (Kovačič & Vintar, 1994, str. 99): 
 celovita ali strateška prenova poslovanja je usmerjena v ključna strateška 
vprašanja poslovanja, zajema tudi informatizacijo vseh poslovnih procesov in 
pregled nad poslovnimi procesi poslovanja; 
 preureditev ali prenova ter informatizacija posameznih poslovnih procesov in 
njihovih delov. Ta temelji na zmožnostih sodobne informacijske tehnologije, zato 
jo tudi imenujemo informacijska prenova.« 
»Poslovni model neodvisno od izbrane oblike prenove obravnava naslednja področja 
(Kovačič & Vintar, 1994, str. 99): 
 strateško poslovno načrtovanje izhaja iz ciljev ključnih dejavnikov uspeha in 
strategij uspeha podjetja; 
 rezultat modela poslovnih procesov, predloge prenove ter predloga organizacijske 
prilagoditve je modeliranje poslovnih procesov;  
 modeliranje podatkov in razvoj globalnega modela podatkov podjetja temelji na 
prikazu posameznih entitet ter povezav oziroma poslovnih pravil in predlog 
informatizacije poslovanja.« 
Metodologija modeliranja podatkov in metodologija modeliranja procesov je v preteklosti 
prevladovala na tem področju. Združitev obeh vidikov in vključitev konceptov za opis 
organizacijskih ter poslovnih struktur omogočajo novejše metodologije (Heričko, 
2001, str. 233). 
 
»Razlogi za izdelavo poslovnega modela (Kovačič & Groznik, 2002, str. 5–6): 
 razumevanje poslovanja podjetja, 
 osnova za snovanje primernega informacijskega sistema, 
 osnova za izboljšanje trenutne informacijske strukture in operacij, 
 možnosti eksperimentiranja in  
 osnova za ugotavljanje potrebe po zunanjih izvajalcih.« 
»Ključno orodje prenove poslovanja je poslovni model. S tega vidika modeli nudijo 
(Kovačič & Groznik, 2002, str. 9): 
 celovito preglednost nad poučevanjem poslovnih procesov, 
 identificiranje vseh možnih področij izboljšav in prenov, 
 opis vplivov ter posledic delovanja novega procesa in  
 predstavitev opravil, ki osnovnemu procesu predstavljajo osnovo.« 
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Klasični hierarhični poslovni modeli oziroma organizacijske sheme, ki v praksi prevladujejo, 
prikazujejo predvsem razdelitev podjetja na poslovne službe in funkcije. 
2.3.1 TEHNIKE MODELIRANJA 
Po Lončariću in drugih (2016) obstajata dva nivoja modela sistema: 
 logični nivo – opisuje procese, ne da bi pri tem povedal, kako so realizirani, 
izpeljani; 
 fizični nivo – vključuje tudi informacije o tem, kako so procesi implementirani. 
V naši raziskavi se omejimo na logični nivo. 
Pri modeliranju se priporoča uporaba znanih in uveljavljenih tehnik ter metod, ki so bile 
razvite in uveljavljene na področju oblikovanja informacijskih sistemov. Modeli so 
najpogosteje prikazani grafično, saj pri prenovi izhajamo iz dejstva, da lahko iz slike 
izvemo več kot iz besed. Projekt prenove poslovanja najprej ločimo glede na vplivnost in 
obseg na potek poslovanja podjetja. Celovit projekt prenove zajema prenovo poslovanja, 
ko prikažemo in modeliramo na logičnem nivoju poslanstvo podjetja, se začne faza 
prenove posameznih poslovnih procesov. Prenova temelji na fizičnih značilnostih in se 
zaključi s podrobno opredelitvijo posameznih aktivnosti ter razčlenitvijo poslovnih 
postopkov. Za drugačne potrebe obravnave se uporabi različne metode in tehnike 
prikazovanja ter modeliranja. Področje poslovnega modeliranja pri nas v praksi uporablja 
uveljavljeni metodi analiziranja in modeliranja poslovnih procesov ARIS ter INCOME. 
Poznane so tudi druge uveljavljene tehnike, kot so tehnike preglednic odvisnosti, diagram 
poteka, diagram toka podatkov in diagram poslovnih procesov (Kovačič, 1998, str. 102). 
Tehnika preglednic odvisnosti ali afinitetnih diagramov uporablja dvodimenzionalno 
predstavitev oziroma matriko medsebojnih odvisnosti posameznih dejavnikov v 
organizaciji. Uporaba temelji na dveh vzrokih. Prvi vzrok je nudenje pomoči pri določitvi 
prioritet in vsebine posameznih programskih rešitev, saj nam ti pomagajo pri 
informatizaciji poslovanja. Uporabni so za zagotovitev širšega razumevanja medsebojnih 
odvisnosti, saj ta temelji na primerjanju enega vidika organizacije z drugimi vidiki. Kot 
lahko vidimo v Tabeli 1, je tehnika preglednic pomembna za prikazovanje razmerij med 
aktivnostmi in poslovnimi funkcijami ter nato med aktivnostmi in podatki, kar je prikazano 
v Tabeli 2. Morebitne medsebojne odvisnosti dejavnikov se prikažejo v presečiščih 
posameznih stolpcev in vrstic matrike ter označijo glede na njihov pomen in vplivnost (na 
primer: M – močna odvisnost, S – slabša odvisnost oziroma K – kreira podatke, U – 
uporablja podatke) (Kovačič, 1998, str. 103). 
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Načrtovanje proizvoda M  S    S     
Raziskovanje trga  S M         
Določanje cene in 
stroškov 
  M S S  S S    
Vnos naročil  M          
Zaračunavanje     M       
Nabavljanje  S   S  S M S   
Napovedovanje 
proizvodov 
 S S    M     
Načrtovanje proizvodnje   S S    M     
Proizvajanje       M     
Spremljanje zalog     M  S  M S  
Dostava naročil  S   S  S  S M  
Zaposlovanje delavcev      M S     
Izplačevanje zaposlenim  S   M       
Itd.            
Vir: Kovačič, 1998, str. 103 
 













































































































Načrtovanje proizvoda  U          
Raziskovanje trga U  U   U      
Določanje cene in 
stroškov 
K U          
Vnos naročil U  K   U      
Zaračunavanje U  U   K  U    
Nabavljanje  U  U K  K     
Napovedovanje 
proizvodov 
   U    U U   
Načrtovanje proizvodnje  U   K        
Proizvajanje U           
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Spremljanje zalog U  U       U  
Dostava naročil U  U       K  
Zaposlovanje delavcev    U    K    
Izplačevanje zaposlenim   U     U    
Itd.            
Vir: Kovačič, 1998, str. 104 
Grafi, ki ponazarjajo posamezne korake poslovnih procesov ali računalniških algoritmov, 
so diagrami poteka. Uporabljajo se predvsem za analizo, dokumentacijo in načrtovanje. 
Poznamo več delitev diagramov poteka, ena izmed njih npr. vzpostavlja razdelitev 
diagramov poteka na dokumente (prikazujejo dokumentni tok), podatkovne (prikazujejo 
podatkovni tok), sistemske (obravnavajo fizični-sistemski nivo) in programske diagrame 
poteka (podajajo programsko logiko). K tej delitvi lahko dodamo še procesne diagrame 
poteka, ki opisujejo izvajanje zaporedja aktivnosti poslovnega procesa. Diagram poteka 
ima naslednje splošne simbole (BPMLab, 2016):  
 začetek in konec procesa; 
 aktivnost: gre za posamezen korak procesa; 
 kontrolni tok: opredeljuje potek izvajanja procesa; 
 odločitev ali razvejanje: vsebuje vprašanje (pogoj), na podlagi katerega pride do 
delitve kontrolnega toka na dva ali več tokov; 
 tok ali potek izvajanja procesa; 
 podproces: vključuje zaporedje aktivnosti; 
 organizacijska enota oziroma oddelek. 
V praksi se poleg zgoraj navedenih simbolov uporabljajo še številni drugi, ki temeljijo na 
bolj specifičnih področjih uporabe: ročna operacija, podatkovna datoteka, čakanje na 
dokument in ročni vnos podatkov. Na Sliki 10 so prikazani splošni simboli diagrama poteka 
(BPMLab, 2016).  
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Slika 10: Elementi diagrama poteka procesa 
 
Vir: BPMLab (2016a) 
 
Na Sliki 11 vidimo primer procesa obdelave zapadlih terjatev. Proces poteka preko dveh 
različnih organizacijskih enotah oziroma poslovnih funkcijah, v katerih se izvajajo 
medsebojno pogojene aktivnosti. 
Slika 11: Poslovni proces obdelave zapadlih terjatev 
 
Vir: BPMLab (2016b) 
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»Diagrami toka podatkov (DTP) omogočajo pregleden prikaz in enostavno razumevanje 
delovanja celotnega poteka procesa poslovanja. Njegova pomanjkljivost je ta, da ne 
zadošča z vidika ugotavljanja pretoka podatkov znotraj procesa in ugotavljanja potrebnih 
informacijskih virov. Ta metoda z vidika informacijskih procesov ne zadošča. Na tem 
področju pa je preizkušena in uveljavljena tehnika diagrama toka podatkov (DTP) ali 
angleško DFD (tj. data flow diagrams). Ta tehnika omogoča predvsem preglednost in 
celovitost pri predstavitvi podatkov, ki v nastopajo poslovnem procesu. Enostavnost 
uporabe je omogočila, da je ta tehnika najširše uporabljena na področju informacijskega 
inženirstva in strukturne analize. Kombinacija štirih različnih simbolov nam omogoča 
prikaz informacijskega in poslovnega procesa, uporabljeni simboli niso standardizirani.« 
(Kovačič, 1998, str. 106).  
Obstajata dve popularni notaciji, obe uporabljata iste termine. Osnovni elementi diagrama 
toka podatkov so (FRI, 2016): 
 proces, 
 tok podatkov, 
 zbirka podatkov in 
 zunanja entiteta. 
Sama notacija podatkov ni povsem standardizirana, zato lahko pri različnih avtorjih 
zasledimo uporabo podobnih simbolov, kot so prikazani na Sliki 12. 
Slika 12: Osnovni simbolu tehnike DTP 
 
Vir: Drenovec (2016) 
Proces množice aktivnosti, ki vhodne podatke pretvarja v izhodne, predstavlja proces v 
tehniki diagramov podatkov tokov. Naziv se dodeli vsakemu procesu, ta pa je običajno 
glagol, glagolski samostalnik ali pa zaporedje besed, ki najbolje opišejo vrsto dejavnosti. 
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Tok podatkov predstavlja množico vhodnih ali izhodnih podatkov, ki enolično opredeljujejo 
opredeljeno vsebino in strukturo. Ostali koncepti diagrama so s tokom podatkov povezani. 
Podatkovni tok predstavlja množice, ki vsebujejo naslednje podatke (Drenovec, 2016):  
 elementarni podatek (npr. ime in priimek občana ipd.), 
 formatiran dokument (npr. izpisek iz rojstne oziroma matične knjige ipd.), 
 množica formatiranih dokumentov (npr. projektna dokumentacija ipd.), 
 množica neformatiranih podatkov (npr. Uradni list Republike Slovenije, ipd.). 
Pot gibanja podatkov skozi organizacijski sistem predstavlja tok podatkov. Vsakemu toku 
je potrebno določiti naziv. Slednji je sestavljen iz samostalnika, ki je v ednini ali v obliki 
kombinacije samostalnika in pridevnika. Poznamo vhodne in izhodne tokove. Vhodni 
tokovi potekajo od zunanjih podatkov do procesa, izhodni pa potekajo od procesa do 
zunanjih podatkov. Notranji tokovi predstavljajo vse ostale podatkovne tokove, ki se 
odvijajo med procesi. Prostor, namenjen shranjevanju podatkov, je skladišče podatkov, ki 
prihajajo iz procesa – ti podatki so na razpolago tudi drugim procesom. Fizična 
predstavitev skladišča podatkov je lahko (Drenovec, 2016): 
 baza podatkov ali datoteka, 
 dokument (poročilo, evidenca, tabela ipd.) in 
 mapa za shranjevanje dokumentov ipd. 
S skladiščem podatkov proces opravlja dve vrsti operacij: vanj piše ali pa iz njega bere. V 
skladišče podatkov lahko vnašamo vnos novih podatkov, prav tako lahko obstoječe 
podatke ažuriramo in brišemo. Koncepti, ki predstavljajo zunanje procese in sisteme, so 
zunanje entitete. Zunanji izvori se nahajajo izven interesnega področja analize, zato nas 
zanimajo podatkovni tokovi in ne njihova struktura ter obnašanje. Zunanji izvori nam 
dobro predstavijo obravnavan sistem. Pri ponazarjanju diagramov moramo upoštevati 
naslednja pravila (Drenovec, 2016): 
 z glagolom poimenujemo procese, tokove pa s samostalnikom; 
 medsebojno ne smejo biti povezane zunanje entitete, zbirke podatkov in procesi; 
 s procesom mora biti povezana zunanja entiteta, ne sme pa biti povezana s 
podatkovno zbirko;  
 v vsakem skladišču podatkov mora biti vpisan vsaj en proces; 
 vhodni ter izhodni podatkovni tokovi morajo biti vsebovani v vsakem procesu; 
 pri diagramu ne sme priti do prekinitve.  
Na Sliki 13 je prikazan primer diagrama toka podatkov, ki ponazarja pretok dokumentov in 
podatkov podjetja, ki se ukvarja z veleprodajo. 
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Slika 13: Diagram toka podatkov 
 
Vir: Drenovec (2016)  
Ena izmed najbolj razširjenih tehnik na področju poslovnega modeliranja je diagram 
poslovnih procesov, katerega angleška kratica se glasi eEPC (tj. extended event-driven 
process chain). Diagram poslovnih procesov lahko zaradi načina proženja aktivnosti, ki se 
izvajajo na osnovi poslovnih dogodkov, poimenujemo tudi dogodkovna procesna veriga. 
Namenjen je načrtovanju, stimuliranju, analiziranju in izvajanju nadzora internih poslovnih 
procesov. Ta tehnika omogoča uporabo podatkov in organizacijskih subjektov v modelu 
procesa, ni pa namenjena modeliranju organizacijskih struktur, funkcijskih razgradenj ter 
podatkovnih modelov. Slednji so namenjeni predvsem poslovnim uporabnikom. Na Sliki 14 






Slika 14: Gradniki modela eEPC 
 
Vir: Kovačič (1998, str. 109) 
Najpogostejše napake diagrama eEPC so (Leben, 2012): 
 neskladje z organigramom (prikazane so različne organizacijske enote, pogosto 
prihaja do neskladja, in sicer z diagramom poteka predvsem na področju rabe 
algoritmov in z informacijskimi potrebami, prikazane so drugačne strukture); 
 organizacijske enote ali informacijski elementi so vezani na dogodek namesto na 
aktivnost; 
 aktivnosti sledi aktivnost (dogodku ali stanju lahko sledi drug dogodek ali stanje); 
 aktivnosti nimajo vhodnih ali izhodnih informacijskih objektov. 
Objekti kontrolnega toka so naslednji (Seel & Vanderhaeghen, 2005):  
 Funkcija (tj. angl. function) je ponazorjena z zaobljenim pravokotnikom in 
predstavlja opravilo ali aktivnost. 
 Dogodek (tj. angl. event) je grafično predstavljen s heksagonom. Ponazarja 
pogoja za začetek izvajanja funkcije.  
 Logični operaterji (angl. Logical Connectors) določajo logične odvisnosti med 
dogodki in funkcijami v okviru kontrolnega toka. S pomočjo logičnih operaterjev 
lahko kontrolni tok združimo ali razcepimo na več poti, prikazani pa so s krogi, in 
sicer simbol znotraj kroga določa vrsto operaterja: logični IN, logični ALI in 
ekskluzivni ALI. 
 Procesni vmesnik (tj. angl. process path) je namenjen navigiranju med modeli, saj 
povezuje povezave med procesi. Prikazan je kot kombinacija funkcije in dogodka. 
Z njim nakažemo nadaljevanje procesa v drugem modelu. Predstavlja enega od 
konceptov dekompozicije v notaciji eEPC.  
Povezave so naslednje (Decker, Groskopf & Wagner-Boysen, 2009): 
 Kontrolni tok (tj. angl. control flow) je namenjen povezovanju dogodkov s 
funkcijami. Procesne vmesnike in logične operaterje povezuje v verigo, ki prikazuje 
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logične odvisnosti med njimi ter kronološko zaporedje. Prikažemo ga z usmerjeno 
povezavo. 
 Povezave organizacijskih objektov (tj. angl. organisation unit assignment) so 
neusmerjene povezave, ki s funkcijo povezujejo organizacijske objekte. 
 Informacijski tok (tj. angl. information flow) je usmerjena povezava, ki povezuje 
vhode in izhode na funkcijo. 
Organizacijski objekti so naslednji (Seel & Vanderhaeghen, 2005): 
 Organizacijska enota (tj. angl. organization unit), ki ponazarja odgovorno enoto v 
podjetju za konkretno funkcijo, prikazana pa je kot elipsa z navpično črto. 
 Vloga/izvajalec (tj. angl. position), ki določa vlogo osebe, ki opravlja določeno 
funkcijo. Prikazana je kot pravokotnik, ki ga povežemo s funkcijo. Prikazuje 
najmanjšo organizacijsko enoto podjetja in opisuje pooblastila ter odgovornosti 
izvajalca aktivnosti. 
Informacijski objekti (tj. angl. information, material or resource object) (Seel & 
Vanderhaeghen, 2005) prikazujejo različne objekte iz realnega sveta, kot so sporočila in 
zbirke podatkov. Sporočilo je predstavljeno v obliki bodisi dokumenta bodisi skupka 
dokumentov, ali pa v obliki poljubnega sporočila. Samo sporočilo je lahko v ustni, pisni ali 
elektronski obliki, o njem pa ni nujno voditi evidence. Zbirka podatkov označuje vse oblike 
evidenc oziroma vse oblike skladišč podatkov, in sicer ne glede na vrsto medija, na 
katerem so shranjeni podatki. Sama evidenca je bodisi v računalniški bodisi v ročni 
evidenci, ali pa je zapisana v knjigi ali zvezku. 
Predstavitev poslovanja z modelom eEPC je dosledna. Iz vsake aktivnosti mora nujno 
izhajati nov poslovni dogodek, vsaka aktivnost pa temelji na osnovi poslovnega dogodka. 
Izvajalci, potrebni viri in morebitne posledice izvajanja na uporabljenih virih morajo biti 
opredeljeni. Prav tako je potrebno navesti vse razcepitve in združevanja kontrolnih tokov. 
Primer takšnega modela je prikazan na Sliki 15, ki prikazuje proces postopka obdelave 
prejetih računov (Kovačič, 1998, str. 110). 
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Slika 15: Model eEPC postopka obdelave prejetih računov 
 
Vir: BPMLab (2016c) 
2.4 PRISTOPI IN METODOLOGIJE PRENOVE POSLOVANJA 
Sodobne pristope prenove in informatizacije poslovnih procesov z metodološkega stališča 
v grobem delimo glede na usmeritev v ciljni rezultat poslovnega procesa na 
komunikacijske ter na aktivnostne. Za doseganje ciljev, kot so stroški, kakovost, čas in 
kreiranje novih izdelkov ali storitev, proces uporablja aktivnostni pristop. 
Skupna značilnost komunikacijskih pristopov iz predpostavke, da je ciljni rezultat izvajanja 
poslovanja poslovnega procesa zadovoljstvo končnih uporabnikov oziroma potrošnikov, 
poudarja, da je izvajanje aktivnosti podrejeno temu cilju. Poslovanje je v tem primeru 
predstavljeno kot proces, v katerem se vzpostavljajo zahtevki po izvajanju, dosežejo se 
soglasja o vprašanjih, kaj in kdaj bo kaj izvršeno, in odgovornost osebe, ki je odgovorna 
za izvedbo, prav tako pa se zagotovi zadovoljstvo vseh v posel vpletenih strani. Za 
poslovno modeliranje je značilno, da so v procesnem modelu obravnavane in obdelane 
vse aktivnosti ter razmerja med kupcem, ki je lahko naročnik, klient ali stranka, ter 
izvajalcem, ki je lahko ponudnik ali proizvajalec. V tem primeru poslovnega procesa ne 
razumemo kot sestavo medsebojno logično povezanih izvajalskih in nazornih postopkov, 
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kateri končni rezultat oziroma t. i. »output« je nov proizvod ali storitev, marveč proces v 
tem primeru predstavlja sestavo prevzetih obveznosti do kupca, ki jih uresničujemo s 
pomočjo izvajanja delovnih procesov. Ti procesi so namenjeni zadovoljitvi potreb in 
zahtev kupcev. Tovrstni metodološki pristopi so problematični, ker izhajajo iz predpostavk 
o nepomembnosti človeškega dejavnika oziroma ker zavračajo pomen človeškega 
dejavnika pri izvajanju posameznih aktivnosti. Slika 16 prikazuje osnovne faze in ciljne 










Vir: Kovačič (1998, str. 123) 
Izbrani metodološki pristop mora pri prenovi poslovnega procesa nujno upoštevati 
ugotovitve in opredelitve. To so predvsem socio-tehnični vidiki prenove in postopek ter 
interativnost pri zagotavljanju kakovosti prenavljanja procesa. Takšen socio-tehnični 
pristop oziroma projekt celovite prenove poslovanja je prikazan na Sliki 17 (Kovačič, 












Slika 16: Interakcija med kupcem in izvajalcem 
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Vir: Kovačič (1998, str. 132) 
Ustvarjanje spremembam naklonjenih uporabnikov, 
pripravljanje alternativnih scenarijev bodočega 
razvoja, priprava projekta 
Primerjava scenarijev in strategij razvoja ter 
ocenjevanje izvedljivosti. 
Izvajanje prenove – izvedbeni 
projekti temeljijo na prenosu ciljev, 
časovnih parametrov, meril uspeha in 
pristojnosti na projektno skupino. 
Analiza prednosti, slabosti, kulture 
obravnavane organizacije, ocena 
kadrov, organiziranosti in 
informacijske podpore 
Analiza okolja, primerjava sz 
najboljšimi sorodnimi 
združbami na obravnavanem 
področju (benchmarking). 
Razvoj poslovnega modela (globalni model 
procesov in podatkov) in modelov, potrebnih za 
izvedbo različnih strategij. 
Ugotavljanje informacijskih 
potreb in tokov, povezanih s 
procesi oziroma priložnostmi. 
Primerjanje modelov z 
dejanskim stanjem in 
ugotavljanje potrebnih 
sprememb. 
Sprotno preverjanje in 
ocenjevanje. 
Primerjava obstoječe 
informacijske podprtosti in 
organiziranosti.  
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Ta pristop pri izvedbi uporablja že uveljavljene tehnike analiziranja in predstavljanja 
poslovnega modeliranja. Za analiziranje značilnosti organizacij je ustrezna uporaba SWOT 
analize oziroma metode, ki analizira prednosti, slabosti, priložnosti in tveganja posamezne 
organizacije, pri oceni ciljev oziroma pri ugotovitvi ključnih dejavnikov uspeha je koristen 
tudi Rockartov pristop CSF, za ugotavljanje priložnosti uporabe informacijske tehnologije 
pa je primerna predvsem Wisemanova teorija strateških sunkov. Rezultati projekta 
prenove poslovanja so osnova za udejanjenje, ta faza pa se doseže s pomočjo izvedbenih 
projektov prenove poslovanja. Ti projekti omogočajo stalno preverjanje ustreznosti 
izvajanja poslovnih procesov in takojšnjo vzpostavitev izvedbenih projektov, ki so 
namenjeni njihovi optimizaciji. Pri tem orodje uporablja predvsem možnosti simulacij 
izvajanja procesov in analizo potrebnih virov, časov ter stroškov. Za analizo slednjih se 
uveljavlja analiza oziroma sistem spreminjanja stroškov po aktivnosti (tj. angl. ABC – 
activity based costing). Podatkovni del modela se nadalje podrobneje razdela z orodjem 
CASE, ki omogoča interaktivni razvoj podatkovne baze in razvoj ustreznih programskih 
rešitev (Kovačič, 1998, str. 133). 
Za postavljanje prioritet uporabljamo metodi ABC in PARETO analize, v praksi pa so 
najpogostejše kombinacije obeh metod. Po metodi ABC razdelimo podatke oziroma naloge 
v tri kategorije skupin (Doren, 2011): 
 A – pomembne in nujne naloge,  
 B – pomembne naloge, ki pa niso nujne, 
 C – naloge, ki niso niti pomembne niti nujne. 
Po opredelitvi skupine se vsaka od skupin dodatno kategorizira po prioritetah znotraj 
skupine, saj je možno določiti več kategorij, glede na posameznikove lastne potrebe. 
Metoda ABC omogoča doseganje ciljne usmerjenosti namesto usmerjenosti na aktivnost 
(Doren, 2011).  
Za potrebe razporejanja stroškov po aktivnostih je potrebna opredelitev osnovnih 
gradnikov sistema stroškov. Poleg morebitne organizacije glavnih knjig je potrebno 
ugotoviti tudi aktivnosti znotraj procesov, jih združiti v stroškovna mesta in ugotoviti 
osnove za razporejanje stroškov. Koraki razporejanja stroškov so naslednji (Kovačič, 1998, 
str. 134):  
1. Stroške ugotovimo po stroškovnih mestih. Viri v podjetju zajemajo tako delo kot 
material, zunanje storitve in delovna sredstva. Vrednostno opredeljeni neposredni 
stroški teh virov skupaj s splošnimi stroški predstavljajo stroške poslovne enote. 
2. Posamezne stroške dodelimo aktivnostim. Stroški so zbrani po stroškovnih kontih 
ali v kakšni drugačni analitični evidenci. S pomočjo prej določenih osnov strošek v 
obdobju razdelimo med aktivnosti znotraj stroškovnega mesta. 
3. Ugotovimo celotne stroške aktivnosti. Ko po aktivnostih razdelimo vse stroške 
stroškovnega mesta, po aktivnostih zbrani stroški predstavljajo celoten strošek 
opravljanja določene aktivnosti v določenem obdobju. To je lahko koristna 
informacija za spremljanje učinkovitosti izvajanja aktivnosti.  
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4. Celotne stroške aktivnosti razdelimo med stroškovne nosilce. To storimo s pomočjo 
osnov, ki smo jih določili na podlagi izkušenj in objektivnih dejstev. Ugotoviti je 
potrebno namreč povzročitelje stroškov, nato je potrebno njihovo porabo vzeti za 
osnovo za razporejanje ugotovljenih celotnih stroškov aktivnosti. Ravno v osnovah 
za razporejanje je največja razlika v primerjavi s klasičnimi sistemi – določene so 
namreč veliko bolj natančno, vključujejo npr. število serij, število različic proizvoda, 
subjektivne ocene delavcev ipd. 
5. Ugotovimo celotne stroške stroškovnih nosilcev. Tu so zbrani vsi stroški in s tem je 
dosežen osnovni cilj razporejanja stroškov. 
Postopek razporejanja stroškov po aktivnostih je prikazan na Sliki 18. 










Vir: Kovačič (1998, str. 135) 
Globalni podatkovni model prikazuje medsebojne povezave ali razmerja med posameznimi 
entitetami. Je zasnova za konceptualno sliko poslovnih podatkov in pravil, ki so namenjeni 
dodatni vsebinski opredelitvi poslovnega modela ter snovanju logične in fizične 
podatkovne baze. Globalni podatkovni model predstavlja osnovno izhodišče razvoja 
podatkovne baze, zato mora biti enostaven, razumljiv in kot tak predstavljen tudi v 
grafični obliki. Ta model predstavlja tudi podatkovno sliko delovanja podjetja. Pri 
predstavitvi z modelom E-R (tj. ang. entity relationship) so entitete predstavljene s 
pravokotniki in povezane s črtami, ki opredeljujejo njihova medsebojna razmerja ter 
poslovna pravila (Kovačič, 1998, str. 135). 
V fazah razvoja poslovnega modela in informatike je potrebno model, ki je v prvi fazi 
posnetek stanja, dopolniti, podrobneje razdelati ter zajeti z orodjem CASE, ki je 
namenjeno vzpostavitvi povezave podatkovnega in procesnega modela. Nato podatkovni 
model obdelamo s slovarjem ali s katalogom podatkov, ki je sestavni del orodja CASE. 
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Katalog podatkov prikazuje vsebine v globalnem podatkovnem modelu predstavljenih 
entitet, v njem so vsi opisi in opredelitve podatkov, torej se v tej podatkovni bazi nahajajo 
vsi podatki o podatkih. Katalog najprej podaja pregled in opis posameznih entitet, v 
nadaljevanju pa strukturo le-teh na nivoju posameznih atributov. Atributi so opredeljeni z 
nazivom, obveznostjo zastopanja, vrsto, dolžino in opisom. Tako obdelan podatkovni 
model omogoča predstavljanje podatkovne slike delovanja podjetja. Ob predhodno 
navedenih pogojih in dopolnitvah daje zadostne osnove za razvoj celovite podatkovne 
baze skupaj z modelom poslovnih procesov ter omogoča razvoj uporabniških programskih 
rešitev in direktno vključevanje uporabnikov pri izvajanju ad-hoc vpogledov v podatkovno 
bazo (Kovačič, 1998, str. 136). 
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3 PREDSTAVITEV ORGANIZACIJE 
Svojo idejo bom predstavila na podlagi imaginarnega podjetja, imenovanega Zoya, ki se 
ukvarja s spletno prodajo različnih blagovnih znamk, namenjenih moškim, ženskam in 
otrokom. Pred pričetkom prenove predpostavim, da trgovina uspešno obratuje že štiri 
leta. 
3.1 DEJAVNOST, VELIKOST, CILJI 
Zoya d. o. o. je spletna trgovina, ukvarja se s spletno prodajo nakita, modnih dodatkov in 
oblačil. Spletna trgovina ponuja približno 100.000 izdelkov iz različnih priljubljenih kolekcij, 
200 znamk otroških, ženskih in moških oblačil, modnih dodatkov ter obutve. Trgovina 
ponuja širok spekter originalnih izdelkov. Iz vsake kolekcije so izbrani najbolj priljubljeni 
izdelki različnih priznanih modnih znamk in oblikovalcev, kot so Michael Kors, Calvin Klein, 
Adidas, Armani, Nike in druge znamke, ki so kupcem dostopne po nizkih cenah. Podjetje 
je bilo ustanovljeno leta 2012 s strani direktorja, ki je tudi njegov lastnik. V preteklih štirih 
letih si je s pomočjo promocije pridobilo širok spekter potrošnikov. Več kot 400.000 članov 
je zagotovo dokaz, da si je podjetje Zoya okrepilo položaj na področju modnih trendov in 
z uporabo različnih modnih trendov ter novosti spletno nakupovanje spremenilo v 
atraktivno in vznemirljivo aktivnost. Pri prenovi se bom osredotočila na podjetje Zoya, v 
katerem je zaposlenih od 5 do 9 oseb. Zaposleni imajo osemurni delovnik, tj. 40 ur 
tedensko, sobote so delovne le v primeru številčnega povpraševanja. Čisti prihodki od 
prodaje znašajo 1.669.586 evrov.  
Prodaja preko spleta opisuje proces iskanja določenega artikla. Proces praviloma zajema 
naslednje faze: 
 iskanje želenih artiklov, 
 izpolnjevanje naročilnice, 
 oddaja naročila, 
 potrdilo o naročilu, 
 dobava naročila, 
 prevzem naročila. 
Za ta proces sem se odločila, ker je prodaja preko spleta zelo razširjena v vseh starostnih 
skupinah. Tudi sama večkrat naročam preko spleta, zato mi je sam potek procesa poznan. 
3.2 ORGANIZACIJSKA SHEMA 
Od ciljev organizacije je odvisna tudi struktura organizacije, ki pa se določa glede na način 
delovanja organizacije. Razdelitev odgovornosti na različne entitete, kot so podružnice, 
oddelki, delovne skupine in posamezniki, so prav tako odvisni od organizacije same, saj ta 
določa temelje standardnih operativnih postopkov. Dva temeljna načina vplivanja na 
organizacijo sta opredeljevanje, v kolikšni meri posamezniki sodelujejo pri procesu 
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odločanja, in določanje, v kolikšni meri se njihove poglede izraža v delovanju organizacije. 
Slika 19 prikazuje organigram spletnega podjetja. 




Tehnični sektor Komercialni sektor Trženjski sektor




Vir: lasten, slika 19 
3.3 ZAKONODAJA 
Trženje preko spleta urejajo naslednji zakoni: 
 Zakon o elektronskih komunikacijah (ZEkom), Ur. l. RS, št. 13/2007. Spremembe 
Ur. l. RS, št. 43/04-ZEKom, 86/04-ZVOP-1, 129/06-ZEKom-A, 13/2007-UPB1, 
102/2007-ZDRad, 110/2009, 33/2011, 109/2012-ZEKom-1. 
 Zakon o elektronskem poslovanju in elektronskem podpisu (ZEPEP), Ur. l. RS, št. 
98/04. Spremembe Ur. l. RS, št. 57/00-ZEPEP, 30/01-ZODPM-C, 25/04-ZEPEP-A, 
73/04-ZN-C, 98/04-ZEPEP-UPB1, 61/06-ZEPT, 46/14-ZEPEP-B. 
 Zakon o varstvu osebnih podatkov (ZVOP-1-UPB1), Ur. l. RS, št. 94/2007. 
Spremembe Ur. l. RS, št. 86/2004-ZVOP-1, 113/05-ZInfP, 51/07-ZUstS-A, 67/07-
ZVOP-1A. 
 Zakon o gospodarskih družbah (ZGD-1), Ur. l. RS, št. 65/09. Spremembe Ur. l. RS, 
št. 33/11, 91/11, 32/12, 57/12, 44/13-odl. US, 82/13 in 55/15. 
 Zakon o trgovini (ZT-1), Ur. l. RS, št. 24/08 in 47/15. 
 Zakon o varstvu potrošnikov (ZVPot), Ur. l. RS, št. 98/04. Spremembe Ur. l. RS, št. 
114/06-ZUE, 126/07, 86/09, 78/11, 38/14 in 19/15. 
Prvi trije zakoni so specialni, zadnji trije pa so krovni zakoni. 
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3.4 PODROBEN OPIS PROCESA ASIS SPLETNE TRGOVINE 
1. V oddelku »Stranka« se postopek začne. Stranka najprej »obišče spletno stran«, in 
sicer se ta aktivnost izvaja na od 25 do 30 minut. Na spletni strani »se registrira«, kar 
traja od 5 do 7 minut. To stori tako, da vnese potrebne osebne informacije in s klikom 
sprejme, da se strinja s pogoji poslovanja (tj. REGISTRACIJA NOVEGA UPORABNIKA – 
vpis osebnih podatkov). Nato »registracijo potrdi na email-u«, kar traja od 30 minut do 5 
ur. S potrditvijo e-maila se lahko »uporabnik z uporabniškim imenom in geslom prijavi na 
spletno stran«, kar traja 30 sekund (tj. REGISTRACIJA NOVEGA UPORABNIKA – 
registracija). 
2. Stranka najprej »odpre spletno stran«, ta aktivnost traja od 10 do 15 sekund. Na 
začetni strani spletne strani »pregleda razpoložljive izdelke«, kar traja od 5 do 20 minut, 
nato pa »izbere oddelek«. Stranka izbira oddelek, za katerega se zanima, od 2 do 3 
minuti. V tem oddelku lahko stranka lažje poišče izdelek na podlagi razvrstitve po znamki 
in kategoriji (tj. PREGLEDOVANJE SPLETNE STRANI – iskanje artikla). 
Spletna stran stranko pripelje do izbrane kategorije, kjer ima na razpolago več različnih 
artiklov, ki jih lahko poljubno »razporedi po znamkah in velikosti«, kar traja od 2 do 5 
minut (tj. PREGLEDOVANJE STRANI – izbira artiklov). 
3. Kupec na podlagi pregleda spletne strani po namenu in okusu »izbere artikel«, ki 
mu odgovarja. Ta aktivnost traja od 20 do 50 minut. Stranka »določi velikost in količino«, 
ki ju namerava naročiti in kar traja 2 minuti (tj. DODAJANJE V KOŠARICO – določitev 
velikosti in količine). Izdelek nato »odda v košarico«, kar traja od 1 do 2 minuti. 40 % 
kupcev ne želi takoj končati nakupa, pač pa želi še kaj dodatno kupiti, zato se stranke 
vrnejo k aktivnosti »pregled razpoložljivih izdelkov na začetni strani«, ostalih 60 % kupcev 
pa sledi aktivnosti »nadaljevanje nakupa«. Ta aktivnost traja 30 sekund. Kupec »v 
košarici potrdi izbran artikel«, kar traja 30 sekund (tj. DODAJANJE V KOŠARICO – 
potrditev izbranega artikla). Sledi aktivnost »potrditev osebnih podatkov«, ki traja 2 
minuti (tj. DODAJANJE V KOŠARICO – potrditev osebnih podatkov). 
4. Ko je izbran artikel potrjen, kupec izbere način plačila. Tu se izvede delitev 
transakcije. Stranka izbira med »plačilom ob prevzemu« ali »plačilom preko plačilnega 
naloga«. Obe aktivnosti trajata 30 sekund. Če stranka izbere plačilo preko plačilnega 
naloga, mora izpeljati transakcijo plačila. Podjetje po plačilu »prejme transakcijo«, kar 
traja 0 sekund. Podjetje v tem času izvaja aktivnost »čakanje na reagiranje prejete 
transakcije«, ki je nastavljena na Delay in ne potrebuje nobenih virov. Aktivnost »prejetje 
transakcije« traja od 2 do 6 minut. Šele ko podjetje »potrdi transakcijo« – ta aktivnost 
traja od 2 do 6 dni – lahko zaposleni v »oddelku za nabavo« nadaljujejo z aktivnostjo 
»potrditev naročila«, ki traja od 5 min. Pri plačilu po prevzemu stranka podjetju plača, ko 
ji ta dostavi naročeno blago (tj. ODDAJA NAROČILA – izbiranje plačilnih pogojev). Pred 
»potrditvijo naročila« sledi združitev obeh vej postopka.  
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5. »Oddelek za nabavo« izvede aktivnost »potrditev naročila«, ki traja 5 minut. Nato 
pošlje »potrdilo o naročilu stanki« na e-mail. Ta aktivnost traja 30 sekund (tj. POTRDILO 
NAROČILA – prejem potrdila). Nabavna služba »pošlje naročilnico v skladišče«. To traja 
30 sekund. V »skladišču« izvedejo aktivnost »sprejemanje naročila«, ki traja 1 minuto. 
Nato preverijo, če je izdelek na zalogi, saj 20 % blaga ni na zalogi. Kadar se zgodi slednje, 
mora vodja skladišča sporočiti v »nabavni oddelek«, da »izdelka ni na zalogi«, kar traja od 
3 do 5 minut. Sledi aktivnost »zavrnitev naročila«, ki traja 2 minuti. »Nabavni oddelek« 
»naroči manjkajoče izdelke«, kar traja od 5 do 15 minut. Nato sledi »obvestitev stranke, 
da izdelka ni na zalogi«, kar traja od 30 do 50 minut. Sledi aktivnost »čakanje na 
podaljšanje dobavnega roka«, ki traja 5 dni. Stranko naknadno obvestijo tudi o 
»podaljšanju dobavnega roka« – ta aktivnost traja 3 minute. Podjetje ta čas »čaka na 
prejem nove zaloge pošiljk«. To čakanje traja od 4 do 5 dni. Sledi aktivnost »prejem nove 
zaloge blaga, ki traja od 3 do 5 minut. V 80 % primerih so izdelki na zalogi. Takrat se v 
»oddelku skladišče« izvede aktivnost »izdelovanje dobavnice«, kar traja 5 minut. V 
»oddelku skladišče« izvedejo delitev transakcije, in sicer gre za aktivnosti: »ažurirajo 
zaloge« in »nakladanje izdelkov«. Nakladanje traja od 5 do 10 minut, ažuriranje zalog pa 
od 2 do 5 minut. Združitev obeh vej postopka sledi pred aktivnostjo »podpisovanje 
dobavnice«, ki traja od 2 do 4 minute. Ko je dobavnica podpisana, pride na vrsto 
»izdelovanje računa«, ki taja 3 minute (tj. POTRDILO NAROČILA – izdelovanje računa). 
6.  Po aktivnosti izdelovanje računa sledi razcep transakcije. Pri »plačilu preko 
plačilnega naloga«, ki traja 0 sekund, mora kupec »prevzeti pošiljko«. Prevzem traja od 3 
do 5 min. Pri »plačilu po prevzetju«, ki traja od 3 do 5 minut, pa mora stranka najprej 
»plačati prejeto pošiljko«, šele nato pa jo lahko »prevzame«. Plačilo in prevzem pošiljke 
trajata od 3 do 5 minut. Po »čakanju na plačilo transakcije«, ki traja 24 ur, se plačani 
znesek nakaže na račun podjetja. To aktivnost sem poimenovala »prejetje transakcije«. 
Podjetje prejme plačilo v od 5 do 7 minutah po plačilu. Pred aktivnostjo »reklamacija« 
sledi združitev obeh vej postopka (tj. ZAKLJUČEK NAKUPA – prejem plačila). 
7. Kupec ima pravico uveljavljati reklamacijo v roku osmih delovnih dni. Pred izvedbo 
aktivnosti »reklamiranje«, ki traja 12 minut, se izvede aktivnost »čakanje na 
reklamiranje«, ki traja od 1 do 8 dni. Če stranka te pravice ne želi uveljavljati, se postopek 
nakupa konča. Te pravice ne uveljavlja 97 % strank. Če se stranka odloči za uveljavljanje 
garancije, mora »odpremiti paket« nazaj na naslov podjetja, kar traja od 5 do 10 minut. V 
»oddelku računovodstvo« pa od 1 do 8 dni čakajo, ali bo stranka uveljavljala garancijo in 
odpremila paket. Stranka odpremi paket v roku od 5 do 10 minut od prejema. Nabavna 
služba podjetja »paket prevzame«, prevzem traja od 5 do 10 minut. Stranki se »pošlje 
nov paket«, kar traja od 20 do 30 minut. Pred to aktivnostjo se izvede »čakanje nabave, 
da pošlje nov paket«, kar traja od 2 do 10 dni (UVELJAVLJANJE REKLAMACIJE – prejem 
novega izdelka). 
Naročila oziroma transakcije vstopajo v proces naključno s pogostostjo prihodov med 25 
in 30 minut. Transakcijo omejim na 5.000, tip stimulacijskega časa pa nastavim na 
Compressed, pri čemer ima dan 24 ur, teden 7 dni in mesec 30 dni. 
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3.5 GRAFIČNA PREDSTAVITEV POSTOPKA 
S pomočjo programa Micrografx iGrafx Process narišem postopek AsIs. Ta grafični prikaz 
prikaže statični diagram poteka obstoječega postopka poslovanja podjetja in omogoča 
prikaz stimulacije zgoraj opisanega postopka. Postopek je predstavljen v tehniki diagrama 
poteka, ki je vizualna predstavitev toka podatkov, ki pa se najpogosteje uporablja za 
reševanje problemov. Ta program je namenjen predvsem za predstavitev logike izvajanja 
procesa, praktičen je tudi za iskanje poslovnih rešitev, saj lahko z njim na posameznih 
segmentih rešujemo točno določene težave, ugotovimo, kje prihaja do ovir oziroma 
zastojev opravljanja celovitega procesa podjetja in s tem do nepotrebne izrabe 
materialnih ter človeških virov. Na Sliki 20 je prikazan diagram postopka prodaje preko 
spleta AsIs. 
Slika 20: Diagram postopka prodaje preko spleta AsIs 
Vir: lasten, slika 20 
3.6 DINAMIČNI PODATKI O POSTOPKU ASIS 
Proces AsIs je namenjen prikazu poteka postopka od trenutka, ko stranka opravi prvo 




























































































































































































izvede zadnja aktivnost procesa. Sam proces traja, dokler kupec ne prevzame naročenega 
izdelka. 
Do dinamičnih podatkov so mi pomagale dosedanje izkušnje, ki sem jih imela pri 
naročanju izdelkov preko spleta. Simulacija postopka prikaže pregled nad potekom 
procesa, statistične podatke, izračun o izkoristku virov in delovnega časa, ugotovitve 
problematičnih področij ter prikaz zastojev procesa. S pomočjo dinamičnih podatkov, 
prikazanih v Tabeli 1 in 2, sem prišla do ugotovitve, da bi s prenovo poslovnega procesa 
delo lahko potekalo hitreje, bolj konkurenčno in z manjšimi stroški, prav tako bi se 
zboljšalo tudi zadovoljstvo strank ter zaposlenih. Sosledje odvijanja dejavnosti in tekom 
postopka sprejete odločitve si lahko podrobneje ogledamo v naslednjih dveh tabelah.  
Tabela 1: Dinamični podatki o modelu AsIs 
Organizacijska 
enota 
Aktivnost Trajanje Časov. 
enota 
stranka  obisk spletne strani 25–30 minut 
stranka registracija novega uporabnika 5–7 minut 
stranka potrditev registracije na e-mailu 30–300 minut 
stranka prijava na spletno stran  30 sekund 
stranka stranka odpre spletno stran 10–15 sekund 
stranka pregled razpoložljivih izdelkov na začetni 
strani 
5–20 minut 
stranka izbira oddelkov izdelkov 2–3 minut 
stranka razporeditev izdelkov po znamkah in 
velikostih 
2–5 minut 
stranka izbor artiklov 20–50 minut 
stranka določitev količine in velikosti nakupa 2 minuti 
stranka oddaja artiklov v košarico 1–2 minuti 
stranka nadaljevanje nakupa  30 sekund 
stranka potrditev izdelkov v košarici 30 sekund 
stranka potrditev osebnih podatkov 2 minuti 
stranka plačilo preko UPN 30 sekund 
stranka plačilo po prevzetju 30 sekund 
stranka transakcija plačila 2–5 dni 
stranka prejetje transakcije 0 sekund 
oddelek za nabavo čakanje na reagiranje prejete transakcije 2–6 dni 
oddelek za nabavo potrditev transakcije  2–6 minut 
oddelek za nabavo potrditev naročila 5 minut 
oddelek za nabavo pošiljanje potrdila o naročilu stranki 30 sekund 
oddelek za nabavo pošiljanje naročilnice skladišču 30 sekund 
skladišče  sprejemanje naročil  1 minuta 
skladišče izdelka ni na zalogi 3–5 minut 
skladišče zavračanje naročila 2 minuti 
skladišče naročilo izdelkov 5–15 minut 
skladišče obvestitev stranke, da izdelka ni na zalogi 30–50 minut 
skladišče čakanje na podaljšanje dobavnega roka 5 dni 
skladišče podaljšanje dobavnega roka 3 minute 
skladišče čakanje na prejem nove pošiljke zalog 4–5 dni 
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Skladišče prejem nove pošiljke zalog 3–5 minut 
Skladišče izdelovanje dobavnice 5 minut 
Skladišče nakladanje  5–10 minut 
Skladišče ažuriranje zalog 2–5 minut 
Skladišče podpisovanje dobavnice 2–4 minut 
Skladišče izdelovanje računa  3 minute 
Skladišče plačilo preko UPN 0 sekund 
Skladišče prevzem pošiljke 3–5 minut 
Skladišče plačilo po povzetju 3–5 minut 
Skladišče plačilo  3–5 minut 
skladišče  prevzem pošiljke  3–5 minut 
računovodstvo  čakanje na prejem transakcije  24 ur 
Računovodstvo prejem transakcije  5–7 minut 
Računovodstvo čakanje na reklamiranje  1–8 dni 
Računovodstvo reklamiranje 12 minut 
Računovodstvo čakanje na odpremo paketa  1–8 dni 
Računovodstvo stranka odpremi paket 5–10 minut 
Računovodstvo nabava prevzame paket 5–10 minut 
Računovodstvo čakanje, da nabava pošlje nov paket 2–10 dni 
Računovodstvo nabava pošlje nov paket 20–30 minut 
Vir: lasten, tabela 1 
 
Tabela 2: Dinamični podatki o modelu AsIs 
Organizacijska enota Odločitev % DA % NE 
Stranka Kaj storiti? 60 40 
Skladišče Na zalogi? 80 20 
Računovodstvo Ali boš reklamiral? 3 97 
Vir: lasten, tabela 2 
3.7 ZAKONITOSTI POJAVLJANJA TRANSAKCIJ 
Naročila oziroma transakcije vstopajo v proces naključno s pogostostjo prihodov med 0 in 
55 minut. To pogostost sem določila s pomočjo modela AsIs. Če bi naročila prihajala s 
pogostostjo med 5 in 10 minut, bi bil sistem preobremenjen, če pa stranke v sistem 
vstopajo v postopek enakomerno, je sistem neobremenjen. Postopek se ne začne več kot 
25 minut pred predhodno stranko in ne več kot 30 minut za predhodno stranko. Idealna 
odločitev za optimalno delovanje sistema je bila določitev pogostosti med 0 in 55 minut. 
Posamezno transakcijo sistem povprečno generira 27,5 minut. 
Iz dinamičnih podatkov je razvidno, da letno sprocesirajo 6.278,40 naročil. 
6.278,40 naročil ………… 1 leto (leto ima 360 dni) 
17,44 naročil ………… 1 dan (dan ima 8 delovnih ur) 
2,18 naročil ………… 1 uri 
38 
1 naročilo ………… 27,52 minut  
V zgornjem primeru so povprečni prihodi naročil na 27,52 minut. Če je minimum med 
prihodi vlog 0 minut, potem je maksimum 2-krat daljši od povprečja in znaša 55,04 minut. 
Torej je povprečje prihodov naročil: 
- med 0 in 55,04 minut. 
Maksimalno število transakcij pri tem omejim na 50.000. Menim, da 50.000 naročil 
zadostuje za določitev optimalnega števila v posameznih oddelkih zaposlenih oseb in za 
ugotovitev ustreznosti poteka procesa. 
3.8 POTREBNI VIRI ZA IZVAJANJE POSTOPKA 
V Tabeli 3 v nadaljevanju predstavim potrebo po človeških virih oziroma minimalno število 
oseb, ki so potrebne za nemoten potek izvajanja prodaje preko spleta pri podjetju Zoya. 
Oddelek stranka ne potrebuje nobenih virov za izvajanje, potrebno je le, da stranke 
vstopajo v sistem. V oddelkih za nabavo in v računovodstvu je potrebna po ena zaposlena 
oseba, v skladišču pa so zaposlene tri osebe. 
Tabela 3: Potrebni viri za izvajanje postopka 
Oddelek Vir Št. Opomba 
stranka / neomejeno stranke v sistem vstopajo neomejeno/so 
vedno na voljo 
oddelek za nabavo delavci 1 / 
skladišče delavci 3 / 
računovodstvo delavci 1 / 
Vir: Diagram postopka prodaje preko spleta AsIs 
3.9 OPIS KAZALNIKOV PROCESA 
Za ugotovitev ključnih kazalnikov procesa pri modeliranju procesa prodaje preko spleta 
sem uporabila diagram poteka. Za procesno modeliranje sem uporabila program Igrafx 
Process 2013, s katerim sem izvedla stimulacijo, ki mi je pokazala, da je začetni model 
AsIs obremenjen. Preobremenjenost sistema na začetku priprave modela AsIs onemogoča 
izvajanje procesa, kar sem odpravila s povečanjem števila zaposlenih oseb v vseh 
oddelkih, zmanjšala sem tudi pogostost prihodov, in sicer iz od 5 do 10 minut na 27,50 
minut. Model sem omejila na 50.000 transakcij. Da sem dobila realno časovno trajanje 
procesa, sem pred sedmimi drugimi aktivnostmi dodala čakanje. Omenjene aktivnosti so: 
čakanje na reagiranje prejete transakcije, čakanje na podaljšanje dobavnega roka, 
čakanje na prejem nove pošiljke zalog, čakanje na prejetje transakcije, čakanje na 
reklamiranje, čakanje na odpremo paketa in čakanje nabave, da pošlje nov paket. Pri teh 
aktivnostih sem nastavila možnost »task« na izbiro »delay«, kar je omogočilo pospešitev 
samega poteka procesa. Največ dela se izvede v oddelku skladišče. V tem oddelku namreč 
dodatno delo povzroča predvsem možnost dveh vrst plačila, in sicer plačilo preko 
plačilnega naloga in plačilo po povzetju. Nepotrebne aktivnosti v tem oddelku se nanašajo 
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predvsem na naknadno obveščanje stranke in vse navezujoče aktivnosti v primeru, da 
želenih izdelkov ni na zalogi. Računovodski oddelek ima veliko dela predvsem zaradi 
pravice do uveljavljanja reklamacije. Tega dela postopka zaradi zakonske obveze nisem 
skrajšala, tako da ta pravica časovno podaljša sam potek procesa. Pri oddelku strank sem 
pri možnostih procesa nastavila na neomejeno, kar pomeni, da so stranke vedno na voljo. 
Na tem mestu največ težav predstavlja prevelika možnost izbire in razvrščanja izdelkov. 
Stranka lahko izdelke namreč razvrsti po oddelkih, velikostih in po količini. Odprava teh 
aktivnosti bi skrajšala potek trajanja procesa. 
3.10  SIMPTOMI, SLABOSTI OBSTOJEČEGA PROCESA 
V tem delu diplomske naloge opišem simptome, ki povzročajo slabše delovanje postopka. 
Izpostavim naslednje simptome: prisotnost številnih zastojev pri izvajanju procesa, 
prevelika možnost izbire izdelkov, predolg postopek naknadnega obveščanja stranke v 
primeru, da potrebnih zalog v podjetju ni, problem veljavnosti e-mail računa in 
prepočasno naročanje izdelkov oziroma dobava izdelkov šele takrat, ko posameznega 
izdelka že ni več na zalogi. 
Med najbolj obremenjenimi z vidika prisotnosti številnih zastojev pri samem izvajanju 
procesa je oddelek za računovodstvo. Ta obremenjenost povzroča veliko izgubo časa, in 
sicer tako pri kupcu kot pri podjetju. Naslednji najbolj obremenjen oddelek je skladišče. 
Do zastojev prihaja predvsem zaradi nepotrebnih aktivnosti. Ena izmed njih je osebno 
obveščanje stranke o podaljšanju dobavnega roka. V oddelku za nabavo povzročajo 
nepotrebno podaljševanje postopka vse aktivnosti, ki so povezane s plačilom preko 
plačilnega naloga. 
Med obremenitvami za proces je tudi prevelika možnost izbire iskanja izdelkov. Kupec ima 
namreč na razpolago veliko število možnosti samega razporejanja in iskanja izdelkov. To 
je za kupca ugodno, saj lahko vse artikle podrobno pogleda, vendar si z vidika podjetja 
stranka na tak način vzame preveč časa za sam ogled izdelkov, namesto da bi ta čas 
uporabila za nakup. Kupec je zaradi prevelike izbire torej preveč usmerjen na sam izbor 
artiklov namesto na njihov nakup. 
Po trajanju izstopa tudi postopek naknadnega obveščanja stranke v primeru, da potrebnih 
zalog v podjetju ni. Stranke se namreč ne obvesti samo o tem, da trenutno ni mogoče 
izvesti želenega naročila, temveč tudi o tem, da so želeni izdelki naročeni. Stranko 
informirajo namreč tudi o podaljšanju dobavnega roka. S skrajšanjem tega postopka bi 
zmanjšali izgubo časa. 
Predpogoj za prijavo na spletno stran je veljaven elektronski naslov, tj. e-mail. Aktivnost 
potrditev registracije osebam brez veljavnega računa e-mail namreč onemogoča 
registracijo. Osebe, ki želijo opraviti naročilo, si morajo torej ustvariti račun e-mail. 
Če izbranega izdelka trenutno ni na zalogi, je potrebno dobavitelja počakati, da dostavi 
bolj atraktivne izdelke podjetju. Šele ko se podjetju te izdelke dostavi, lahko le-to 
posamezen želeni artikel posreduje končnemu potrošniku. Vmes prihaja do nepotrebnega 
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čakanja in povečevanja možnosti izgube stranke zaradi prepočasne dostave želene 
pošiljke. 
3.11  AKTIVNOSTI, KI JIH JE POTREBNO IZVESTI ZA PRENOVO PROCESA 
Osebe, ki uporabljajo e-pošto, običajno postavljajo gesla, ki jih je mogoče z lahkoto 
uganiti. Zaradi te pomanjkljivosti je ena izmed večjih težav prodaje preko spleta slaba 
varnost finančnih podatkov, pa tudi pomanjkanje zaupanja kupcev v zvezi s 
posredovanjem podatkov, ki so povezani z njihovim transakcijskim računom. Nadalje 
veliko oseb meni, da nekatera spletna podjetja pogoje poslovanja določijo zelo nejasno. 
Zato menim, da je najustreznejša rešitev, ki bi strankam povečala zaupanje v postopek 
nakupa preko spleta, uvedba aktivnosti seznanitev kupcev s pogoji poslovanja. Ti pogoji 
namreč omogočajo seznanitev z vsemi pravicami in obveznostmi strank pri naročanju 
razpoložljivih izdelkov, ki so na razpolago v spletni trgovini, dajejo jim splošne informacije, 
jih seznanijo s celotnim postopkom naročanja izdelkov, pogoji poslovanja, načini plačila 
ter uveljavljanjem garancije. Med temi pogoji je navedeno tudi, da se, če izdelka ni na 
zalogi, dobavni rok podaljša za pet dni. Seznanitev z dobavnimi pogoji omogoči, da se 
odpravita dve aktivnosti, in sicer čakanje na podaljšanje in podaljšanje dobavnega roka. 
Zaradi varnosti poteka postopka in varovanja podatkov je najbolj ustrezen način 
registracije preko okenca z napisom »registriraj se«. S klikom na to okence se odpre 
stran, na kateri vneseš ime, priimek, naslov, poštno številko, telefon in si izbereš 
uporabniško ime ter geslo. Nujno je potrebno vpisati svoje najljubše ime, brez vnosa tega 
podatka se namreč ni mogoče registrirati, saj je to ime varovalka v primeru, ko se pozabi 
geslo ali uporabniško ime. V primeru da pozabiš geslo, vneseš najljubše ime in 
uporabniško ime, v primeru da pozabiš uporabniško ime, pa vneseš geslo ter najljubše 
ime. Če je uporabniško ime zasedeno, na to opozori sistem sam. Takšen način poslovanja 
je za stranko bolj varen, saj ji ni potrebno zaupati niti naslova e-mail niti gesla. Večina 
posameznikov pri registraciji na spletne strani uporablja enako geslo kot pri e-mailu. Ko 
stranka odpre stran, je dovolj, da razpoložljive izdelke vidi na začetni strani, pri tej 
aktivnosti ni nobene potrebe po razvrščanju izdelkov po oddelkih, velikosti in količini. Z 
ukinitvijo teh nepotrebnih aktivnosti skrajšamo nepotrebni čas, ki ga stranka sicer porabi 
za ogledovanje izdelkov. Ko se posameznik registrira na spletno stran, si ustvari profil. 
Osebnih podatkov pri naročanju izdelkov ni potrebno potrditi, ker je v nastavitvah profila 
možnost posodabljanja podatkov, zato ta aktivnost odpade. Pri poslovanju je glavni 
namen pridobivanje strank. Za dosego tega cilja je odločitev za odpravo plačila preko 
plačilnega naloga utemeljena. Če odpravimo tak način plačevanja, se izognemo 
nezaupanju strank, saj je le majhen delež strank pripravljen preko spleta zaupati podatke 
o svojem transakcijskem računu. Na ta način krepimo zaupanje strank v varnost spletnega 
nakupovanja. S takim ukrepom je prav tako časovno skrajšan celoten potek procesa, saj 
se izogne izvedbi transakcije plačila, prejemu transakcije, čakanju na reagiranje prejete 
transakcije in potrditvi transakcije. Posledično pri izdelavi računa odpadejo vse aktivnosti, 
povezane z načinom plačila preko plačilnega naloga. Podpisovanje dobavnice je 
nepotrebna aktivnost, zaradi čakanja nanjo se namreč čas postopka nepotrebno podaljša. 
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Postopek reklamiranja sem ohranila nespremenjen, saj menim, da se predvsem zaradi 
zakonsko določenega roka reklamiranja ne da skrajšati. 
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4 OPIS PRENOVLJENEGA POSTOPKA TOBE 
4.1 OPIS POTEKA PRENOVLJENEGA POSTOPKA 
Najprej se v oddelku, imenovanem stranka izvaja aktivnost »obisk spletne strani«. Stranke 
spletno stran obiščejo na povprečno vsakih od 25 do 30 min. Nato sledi »seznanitev s 
pogoji poslovanja«, s katerimi se stranka povprečno seznanja 5 min. Med temi pogoji je 
navedeno tudi, da se v primeru, da izdelka ni na zalogi, dobavni rok podaljša za 5 dni. 
Nadalje so tu navedeni načini prevzema pošiljk, pogoji uveljavljanja reklamacij, način 
plačila in potek izvajanja transakcij. »Registracija novega uporabnika« traja od 5 do 7 
min, pri njej pa sem spremenila sam način registriranja, in sicer tako, da aktivnost 
»potrditev registracije preko e-maila« odpade. To odločitev sem sprejela predvsem zato, 
ker nekateri nimajo e-maila ali pa e-mail imajo, vendar ga zelo redko uporabljajo. 
Namesto te aktivnosti sem uvedla drugačen način registriranja: na spletni strani se 
registriraš tako, da vstopiš v okence z napisom: registriraj se. Tu vneseš ime, priimek, 
naslov, poštno številko, telefon in si izbereš uporabniško ime ter geslo. Nujno je potrebno 
vpisati najljubše ime, brez vnosa tega podatka se ne moreš registrirati, saj je to ime 
varovalka v primeru pozabe gesla ali uporabniškega imena. V primeru da geslo pozabiš, 
vneseš najljubše ime in uporabniško ime. V primeru da pozabiš uporabniško ime, pa 
vneseš geslo in najljubše ime. Če je uporabniško ime zasedeno, te sistem opozori. Sama 
aktivnost »prijava na spletno stran« zahteva vpis z uporabo uporabniškega imena in 
gesla, kar traja 30 sekund. Od 10 do 15 sekund traja, da »stranka odpre spletno stran«. 
Sledi aktivnost »pregled razpoložljivih izdelkov na začetni strani«, ki traja od 5 do 20 min. 
Aktivnost »izbor artiklov« traja od 20 do 50 min. Ko so izdelki izbrani, se opravi aktivnost 
»oddaja artiklov v košarico«, ki traja od 1 do 2 minuti. 40 % kupcev ne želi nakupa 
končati takoj, pač pa želi še kaj dodatno kupiti, zato se stranke vrnejo k aktivnosti 
»pregled razpoložljivih izdelkov na začetni strani«. Ostalih 60 % kupcev sledi aktivnosti 
»nadaljevanje nakupa«, ki traja 30 sekund. Kupec »v košarici potrdi izbran artikel«, kar 
traja 30 sekund. Sledi »potrditev izdelkov v košarici«, ki traja 30 sekund. Osebnih 
podatkov ni potrebno potrditi, ker je v nastavitvah profila možnost posodabljanja 
podatkov. Ker večina kupcev ne zaupa varnosti finančnih podatkov in zasebnosti 
transakcij ter zaradi splošno razširjenega mnenja, da je varovanje osebnih podatkov 
pomanjkljivo, sem se odločila, da pri prenovi postopka ne bom omogočila plačila preko 
plačilnega naloga. Posledično odpadejo vse aktivnosti, ki se navezujejo na aktivnost 
»plačilo preko plačilnega naloga«. Z odpravo te aktivnosti pridobim na času izvedbe 
procesa. Prenovljeni proces tako temelji samo še na aktivnosti »plačilo po povzetju«, kar 
traja 30 sekund. V »oddelku za nabavo« sledi »potrditev naročila«, ki traja 5 minut. Nato 
se izvede »pošiljanje potrdila o naročilu stranki«, in sicer stranka pridobi to potrditev v 30 
sekundah. Nato nabavna služba izvede aktivnost »pošiljanje naročilnice skladišču«, ki 
traja 30 sekund. V skladišču se nato v 1 minuti izvede aktivnost »sprejemanje naročil«, in 
sicer 20 % blaga ni na zalogi. Kadar blaga ni na zalogi, mora vodja skladišča izvesti 
aktivnost »naročilo izdelkov«, ki traja od 5 do 15 minut. Nato sledi »obvestilo stranke, da 
izdelka ni na zalogi«, ki traja od 30 do 50 minut, in sicer se stranko obvesti preko 
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telefona. Aktivnost »čakanje na prejem nove pošiljke zalog« traja od 4 do 5 dni. »Prejem 
nove pošiljke« traja od 3 do 5 minut. V 80 % primerih so izdelki na zalogi. Takrat se v 
oddelku skladišče izvede aktivnost »izdelovanje dobavnice«, ki traja 5 minut. V oddelku 
skladišče se izvede delitev transakcije na »ažuriranje zalog« in »nakladanje izdelkov«. 
Nakladanje traja od 5 do 10 minut, ažuriranje zalog pa od 2 do 5 minut. Združitev obeh 
vej postopka sledi pred aktivnostjo »izdelovanje računa«, ki traja 3 minute. Aktivnost 
»podpisovanje dobavnice« sem zaradi nepotrebnega čakanja izločila. Sledi izbira načina 
plačila »plačilo po povzetju«, in sicer ta izbor traja od 3 do 5 min. »Plačilo« in » prevzem 
pošiljke« trajata od 3 do 5 minut. V oddelku računovodstvo se izvaja »čakanje na prejetje 
transakcije«, ki traja 24 ur. Samo »prejetje transakcije« traja od 5 do 7 minut. Pred 
izvedbo aktivnosti »reklamiranje«, ki traja 12 minut, se izvede aktivnost »čakanje na 
reklamiranje«. To čakanje traja od 1 do 8 dni. Če stranka te pravice ne želi uveljavljati, se 
postopek nakupa konča. Te pravice ne uveljavlja 97 % strank. Če se stranka odloči za 
uveljavljanje garancije, mora »odpremiti paket« nazaj na naslov podjetja. To traja od 5 do 
10 minut. V oddelku računovodstvo od 1 do 8 dni čakajo, ali bo stranka uveljavljala 
garancijo in odpremila paket, v tem času pa poteka »čakanje na odpremo paketa«. Ko 
stranka odpremi paket, podjetje »čaka na prevzem paketa«, kar traja od 1 do 9 dni. 
Nabavna služba podjetja »paket prevzame«, kar traja od 5 do 10 minut. Ko podjetje 
paket pošlje, se postopek prodaje preko spleta konča.  
4.2 DIAGRAM POTEKA PRENOVLJENEGA POSTOPKA 
Pri prenovljenem postopku ToBe ostanejo osnovni podatki o stimulaciji procesa enaki 
osnovnim podatkom stimulacije trenutno obstoječega postopka Asls. Generator transakcij 
je nastavljen na t. i. interarrival, kar pomeni, da prihajajo naročila v proces sistema 
naključno v času med 0 in 55 minut. Nastavljena omejitev modela je 50.000 transakcij. 
Postopek AsIs je prikazan kot pokončni diagram, na enak način prikažem tudi postopek 




Slika 21: Diagram postopka prodaje preko spleta ToBe – primer v pokončni obliki 
Vir: lasten, slika 21 
Postopek ToBe sem izdelala na osnovi postopka AsIs. Postopek AsIs sem predelala, pri 
novem postopku procesa ToBe sem upoštevala vse slabosti in pomanjkljivosti obstoječega 
postopka. Izboljšava je vključevala odstranitev vseh nepotrebnih aktivnosti, ki potek 
postopka časovno podaljšajo in zmanjšujejo učinkovitost ter uspešnost izvedbe. Vsi 
sprejeti ukrepi so namenjeni povečanju zadovoljstva strank. Tabeli 4 in 5 prikazujeta 
dinamične podatke o modelu ToBe. 
Tabela 4: Dinamični podatki o modelu ToBe 
Organizacijska 
enota 
Aktivnost Trajanje Časov. 
enota 
stranka  obisk spletne strani 25–30 minut 
stranka seznanitev s pogoji poslovanja 5  minut 
stranka registracija novega uporabnika 5–7 minut 
stranka prijava na spletno stran  30 sekund 
stranka stranka odpre spletno stran 10–15 sekund 
stranka pregled razpoložljivih izdelkov na začetni 
strani 
5–20 minut 
















































































































































Stranka oddaja artiklov v košarico 1–2 minuti 
Stranka nadaljevanje nakupa  30 sekud 
Stranka potrditev izdelkov v košarici 30 sekund 
Stranka plačilo po prevzetju 30 sekund 
oddelek za nabavo potrditev naročila 5 minut 
oddelek za nabavo pošiljanje potrdila o naročilu stranki 30 sekund 
oddelek za nabavo pošiljanje naročilnice skladišču 30 sekund 
skladišče  sprejemanje naročil  1 minuta 
Skladišče naročilo izdelkov 5–15 minut 
Skladišče obvestitev stranke, da izdelka ni na zalogi 30–50 minut 
Skladišče čakanje na prejem nove pošiljke zalog 4–5 dni 
Skladišče prejem nove pošiljke zalog 3–5 minut 
Skladišče izdelovanje dobavnice 5 minut 
Skladišče nakladanje  5–10 minut 
Skladišče ažuriranje zalog 2–5 minut 
Skladišče izdelovanje računa  3 minute 
Skladišče plačilo po prevzetju 3–5 minut 
Skladišče plačilo  3–5 minut 
skladišče  prevzem pošiljke  3–5 minut 
računovodstvo  čakanje na prejetje transakcije  24 ur 
Računovodstvo prejem transakcije  5–7 minut 
Računovodstvo čakanje na reklamiranje  1–8 dni 
Računovodstvo Reklamiranje 12 minut 
Računovodstvo čakanje na odpremo paketa  1–8 dni 
Računovodstvo stranka odpremi paket 5–10 minut 
Računovodstvo nabava prevzame paket 5–10 minut 
Računovodstvo čakanje nabave, da pošlje nov paket 2–10 dni 
Računovodstvo nabava pošlje nov paket 20–30 minut 
Vir: lasten, tabela 4 
Tabela 5: Dinamični podatki o modelu ToBe 
Organizacijska enota Odločitev % DA % NE 
Skladišče Na zalogi? 80 20 
Vir: lasten, tabela 5 
4.3 UČINKI 
Iz Tabele 6 je razvidno, da primerjava simulacij modelov AsIs in ToBe prikaže, da 
prenovljeni proces prodaje preko spleta dosega ključno boljše rezultate kot trenutni 
obstoječi postopek. Z izločitvijo nerelavantnih aktivnosti in zmanjšanjem pomembnih 
odločitev sem dosegla občutno izboljšanje procesa.  
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Tabela 6: Primerjava kazalnikov med AsIs in ToBe 




Avg_Cycle 15,45 dni 6,93 dni –8,52 dni 55,14 % 
Povprečno delo na 
transakciji 
Avg_Work 3,40 ur 3,00 ur –0,40 ur 11,76 % 
Povprečni zastoji Avg_Wait 15,31 dni 6,80 dni –8,51 dni 55,58 % 
Povprečno čakanje 
na prosti vir 




na izpolnitev pogojev 
Avg_Block 15,9 dni 6,79 dni –9,11 dni 57,29 % 
Vir: lasten, tabela 6 
Za 50.000 obravnavanih naročil je v trenutno obstoječem procesu povprečno potrebno 
15,45 dni, medtem ko prenovljeni proces potrebuje le 6,93 dni. Brez nadaljnjih aktivnosti, 
kot so potrditev registracije na e-mailu, izbira oddelkov izdelkov, razporeditev izdelkov po 
znamkah in velikostih, določitev količine ter velikosti nakupa, potrditev osebnih podatkov, 
plačilo preko UPN, aktivnost »izdelkov ni na zalogi«, zavračanje naročila, čakanje na 
podaljšanje dobavnega roka, podaljšanje dobavnega roka in podpisovanje dobavnice, bi 
postopek skrajšali za 8,52 dni. Povprečna obdelava se pri prenovljenem postopku skrajša 
za 40 minut. Zastoji se povprečno skrajšajo za 8,51 dni. Čakanje na prosti vir se s 
prenovljenim postopkom skrajša za 13,75 minut. Čakanje na izpolnitev vseh potrebnih 
pogojev se skrajša za 9,11 dni. Prenovljeni postopek omogoča bistveno skrajšanje 
postopka in učinkovitejšo porabo časa.  
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5 ZAKLJUČEK 
Zaradi sprememb v okolju so podjetja nenehno izpostavljena stalnim prilagajanjem in 
izboljševanjem poslovanja. Ena izmed možnih izboljšav je prenova poslovanja podjetja 
oziroma organizacije. Sam projekt prenove je zahteven, saj so za uspešno prenovo 
potrebni dobra strategija, izkušeni zaposleni, dobro uvedena projektna skupina in ključna 
lastnost zaposlenih, da so pripravljeni na sprejetje sprememb, ki jih sprejme ter potrdi 
vodstvo podjetja. Nove spremembe so namenjene optimiziranju poslovanja, k temu pa 
pripomore prenova slednjega, saj se tako posledično poveča poslovna uspešnost.  
V teoretičnem delu diplome je predstavljena teorija, ki tudi pri nepoznavalcih prenov 
poslovanja pripomore k lažjemu razumevanju, kaj proces sploh je, kaj vse je potrebno 
storiti pred prenovo in kaj je prenova – kaj vključuje in kako jo uvedemo v prakso 
poslovanja. Praktični del prenove pa se navezuje na konkreten primer prenove poslovanja 
imaginarnega podjetja »Zoya«, ki se ukvarja s spletno prodajo različnih blagovnih znamk, 
ki so namenjene moškim, ženskam in otrokom. Prenovljeni postopek omogoča bistveno 
skrajšanje postopka in bolj učinkovito porabo časa.  
V diplomski nalogi sem uspela potrditi, da s prenovo poslovanja lahko dosežemo uspešno 
spremembo v poslovanju. Pri pisanju sem si zadala cilj, da želim doseči odpravo 
nepotrebnih aktivnosti in postopek izboljšati tako, da bo deloval hitreje ter učinkoviteje. 
Sam postopek prodaje preko spleta je hitrejši, saj je v obstoječem procesu delo na eni 
transakciji trajajo 15,45 dni, v prenovljenem postopku pa delo poteka 6,93 dni. Celoten 
potek trajanja se je izboljšal za 55,14 %. Rezultati stimulacij lahko pomagajo podjetju pri 
uporabi in izvedbi predlaganih rešitev v obliki projekta prenove poslovanja procesa. 
Najpomembnejši uvedeni spremembi sta nov način registracije in odprava plačila preko 
plačilnega naloga. Ti dve aktivnosti omogočata boljše varovanje osebnih podatkov in 
krepita zaupanje strank v sam potek procesa. Možnost koriščenja reklamacije strankam 
predstavlja nekakšno garancijo v primeru slabega, napačnega ali manj kakovostnega 
izdelka. Garancija v procesu spletne prodaje torej predstavlja odločilni vidik kupcev, da se 
za tako vrsto nakupa sploh odločijo. Samo poslovanje mora svojim uporabnikom 
zagotoviti dobro organiziranost in informacijsko podporo, saj sta nudenje pomoči ter 
dobra informiranost končnih uporabnikov oziroma potrošnikov odločilni za uspešnost 
procesa.  
Iz rezultatov stimulacij postopkov AsIs in ToBe, ki so bile izvedene v programskem orodju 
iGrafx Process, lahko razberemo, da lahko postavljeno hipotezo potrdimo: »S svojo 
raziskavo želim dokazati, da je s prenovo procesa prodaje preko spleta mogoče 
razbremeniti, izboljšati in skrajšati delovanje obstoječega postopka prodaje preko spleta 
za vsaj 5 %.« Ti rezultati kažejo na pozitivne spremembe procesa, saj so zaposleni 
razbremenjeni. Kljub temu pa eno izmed težav prodaje preko spleta še vedno 
predstavljajo starejši uporabniki, ki so manj seznanjeni s sodobnejšo tehnologijo. 
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